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RESUMEN 
 
 
 
La presente investigación  toma como unidad de análisis la Municipalidad 
Provincial de Huancayo, y se enfoca  específicamente en los  niveles de 
desempeño laboral de los trabajadores del núcleo o nivel operativo de los 
Órganos de Línea , ya que son ellos quienes utilizan  los sistemas de 
información operacionales para atención de tramites de los contribuyentes 
,estos  niveles bajos de eficiencia y eficacia, que como evidencia se veían 
plasmados en largos periodos de espera  para la realización de trámites , 
en largas filas de contribuyentes y en numerosos contribuyentes que se 
retiraban por que no se le podía atender su trámite por diversos motivos.   
 
 
Retrocediendo en el tiempo al año 2011, se observaba que  la realización 
de  trámites en la Municipalidad Municipal de Huancayo por parte de los 
contribuyentes tomaba mucho tiempo, desde la obtención de una partida 
de nacimiento, donde el contribuyente tenía que esperar  2 días y aún más 
tiempo para trámites más complejos, motivo por el cual los contribuyentes 
se mostraban descontentos por la falta de eficiencia de  los trabajadores  
de esta institución y aún más por las largas filas de personas que se 
hacían, esto situación perduró hasta el 2012 y 2013, años en que se 
implementaron nuevos sistemas de información operacionales, tales como 
: El Sistema Integrado en Gestión Municipal “SIGMA” (diseñados para la 
Gerencia De Obras Públicas , Gerencia de  Desarrollo Urbano - Ambiental 
y Gerencia De Tránsito Y Transporte ) ,Sistema de Desarrollo Económico 
y Turismo (diseñado para la Gerencia de Desarrollo Económico Y 
Turismo) y finalmente el Sistema de Registro Civil (diseñado para la 
Gerencia de Servicios Públicos Locales) con lo cual utilizando la 
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observación como técnica de recolección de información, se concluyó que 
el nivel de desempeño de los trabajadores  de los órganos de línea del 
núcleo operativo mejoró  significativamente.  
 
Se desea investigar con toda la objetividad y rigor del método científico si 
este conocimiento obtenido empíricamente mediante la experiencia y 
observación es válido y confiable. Por lo tanto partimos de la hipótesis 
siguiente, Hi: ” “El grado de relación de  la Sistemas de Información 
Operacionales en el Desempeño Laboral de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo en el año 2013 es significativo” , ya que el fin de toda  hipótesis, 
es plantear una proposición tentativa sobre las posibles relaciones entre 
dos o más variables (Hernandez,2006 ) y yendo más allá, para explicar 
este hecho o fenómeno  y predecir nuevos efectos de la aplicación de 
nuevos Sistemas de información en el Desempeño laboral  de los 
trabajadores de los órganos de línea del núcleo operativo de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo en años siguientes. 
 
El diseño de investigación utilizado  deacuerdo a la naturaleza  y el 
contexto particular la investigación fue el diseño No experimental 
:correlacional – transversal , este diseño se justifica  ya que se investiga 
la relación entre variables  en un solo momento en el tiempo, y  que la 
variable  sistemas de información operacionales , implementadas  hasta el 
año 2013 no fue manipulada por el investigador , la cual ocurrió de manera 
normal  u ordinaria; por otro lado  debido a que no se obtuvo datos antes 
de que este fenómeno ocurriera , se procede a medir las 2 variables luego 
de la ocurrencia de la implantación de nuevos Sistemas de información 
operacionales  en la mencionada municipalidad. 
 
Finalmente se concluye que se acepta la  hipótesis de investigación 
general  , comprobándose que los Sistemas de información operacionales  
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implementados hasta el año 2013  se relacionan  positivamente y 
significativamente  en el Desempeño laboral  de los trabajadores del nivel 
estructural operativo,  y yendo  a un nivel más alto de investigación , se 
recomienda  la implementación de tecnología Datawarehousing  y de un 
nuevo  sistema que integre la información y transacciones de las 6 
gerencias de los órganos de Línea de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo, sistema denominado por el investigador como  : Sistema 
Integral de Municipalidades “ SIM 1.0 ”  , para optimizar o mejorar en mayor 
grado el desempeño de los trabajadores  de los Órganos de Línea del 
núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 7 
 
 
ABSTRACT 
 
This research takes as its unit of analysis the Provincial Municipality of Huancayo, 
and focuses specifically on job performance levels of workers in the core or 
operational level for the bodies of line, since it is they who use the operational 
information systems care procedures from taxpayers, these low levels of 
efficiency and effectiveness, which were seen as evidence reflected in long 
waiting periods for carrying burdens, long lines of contributors and numerous 
contributors who retired because he could not be meet its course for various 
reasons. 
 
 
You back in time to 2011, observed that performing procedures in the Municipal 
Municipality of Huancayo by taxpayers took a long time since obtaining a birth 
certificate, where the taxpayer had to wait two days and more time for more 
complex procedures. Why taxpayers were unhappy about the lack of efficiency of 
workers of this institution, and even more by the long lines of people who did this 
situation lasted until 2012 and 2013, when new information systems were 
implemented operational, such as Integrated Municipal Management System 
"SIGMA" (designed for Management Of Public Works, Urban Development 
Management - Environmental and Management of Transit and Transport), 
System of Economic Development and Tourism (designed for Management 
Development Economic and Tourism) and finally the Civil Registration System 
(designed for the Management of Local Public Services) whereby using 
observation as a technique for data collection, it was concluded that the level of 
performance of workers of the organs of line significantly improved operating core. 
 
They want to investigate with all the objectivity and rigor of the scientific method 
empirically whether this knowledge obtained through experience and observation 
is valid and reliable. Therefore we assume the following hypothesis, Hi,The 
degree of relationship Systems Operational Information Workplace Performance 
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workers from line agencies operating core of the Provincial Municipality of 
Huancayo in 2013 is significant "since the end of all hypotheses, is to raise a 
tentative statement about the possible relationships between two or more 
variables (Hernandez, 2006) and beyond that, to explain this fact or phenomenon 
and predict new effects of the implementation of new systems information on the 
work performance of employees of line agencies operating core of the Provincial 
Municipality of Huancayo in subsequent years. 
 
The research design used agree to the nature and particular context the research 
was not experimental design: correlational - cross, this design is justified because 
the relationship between variables is investigated in a single moment in time, and 
that the varying systems operational information, implemented in 2013 was not 
manipulated by the researcher, which occurred normal or ordinary way; on the 
other side because no data was obtained before any such effect, proceed to 
measure the two variables after the occurrence of the implementation of new 
information systems operating in said municipality. 
 
Finally we conclude that the general research hypothesis is accepted, verifying 
that operational information systems implemented in 2013 was positively and 
significantly related to the work performance of employees operating structural 
level, and going to a higher level of research The implementation of Data 
warehousing technology and a new system that integrates information and 
transactions of the 6 managements bodies line the Provincial Municipality of 
Huancayo, system called by the investigator as recommended: Integral System 
of Municipalities "SIM 1.0" to optimize or further upgrade the performance of 
workers Organ core operating line of the Provincial Municipality of Huancayo. 
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INTRODUCCION 
 
 
Sin lugar  a duda la forma en que las instituciones públicas a nivel nacional  
brindan atención  a sus contribuyentes deja mucho que desear , esto debido 
a serios problemas de ineficiencia e ineficacia ;esta problemática no es ajena 
a las municipalidades ya que debido a las gran cantidad de contribuyentes 
que este tipo de institución en particular  atiende, ocasiona retrasos o 
demoras en la atención de los ciudadanos , que realizan tramites y su único 
deseo es que su trámite sea resuelto en el menor tiempo posible.  
 
En la presente investigación se  toma cono unidad de análisis la 
Municipalidad Provincial de Huancayo, y se enfocó en los  niveles de 
eficiencia y eficacia de los trabajadores  de los órganos de línea del nivel o  
núcleo operativo que laboran en su mayoría haciendo uso de  los Sistemas 
de información operacionales  y atienden los tramites y transacciones  de los 
contribuyentes, como evidencia estos niveles bajos de eficiencia y eficacia 
se veían plasmados en largos periodos de espera  para la culminación de 
trámites como por ejemplo la obtención de certificados  , también  reflejados  
en largas filas de contribuyentes y un gran número de personas que se 
retiraban molestas por que no se les podía atender sus trámite. 
 
Para una mejor comprensión de lo expuesto con anterioridad, cabe 
mencionar que en el 2011 la realización de  trámites en la Municipalidad 
Provincial de Huancayo por parte de los contribuyentes tomaba mucho 
tiempo, desde la obtención de una partida de nacimiento  tomaban 2 días y 
aún más tiempo para trámites más complejos como es la obtención de 
licencia de funcionamiento de apertura de empresa que demoraba semanas, 
motivo por el cual los contribuyentes se mostraban descontentos por la falta 
de eficiencia y eficacia  de  los trabajadores  de esta institución, y aún más 
por las largas filas de personas se hacían. esta situación cambio  cuando  en 
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el 2012 y 2013 se implementaron nuevos  Sistemas de información 
operacionales, con lo cual realizando una investigación exploratoria mediante 
la técnica de observación se pudo afirmar que el nivel de desempeño de los 
trabajadores  del núcleo operativo se vio mejorado ,como por ejemplo para 
la obtención de una partida simple de nacimiento tomo 5 minutos , con lo cual 
las largas filas también disminuyeron .Sin embargo ,se debe tener en cuenta 
que no siempre una nueva tecnología o sistema de información  es la 
panacea o la solución a los problemas que se tienen , ni resulta siempre 
beneficiosa, al contrario puede ser contraproducente si no se ajusta a las 
necesidades reales de la institución pública. 
 
El objetivo de la presente investigación  es analizar la relación entre los 
Sistemas de información operacionales implementados en el 2013 y el 
desempeño laboral para el mismo año, con lo cual determinar si los Sistemas 
de información operacionales  implementados en ese año influyeron 
significativamente en el desempeño de los trabajadores del nivel operativo, y 
de ser así sugerir la implementación de tecnología Datawarehousing  y de un 
nuevo  sistema que integre la información y transacciones de las 6 gerencias 
de los órganos de Línea de la Municipalidad Provincial de Huancayo, sistema 
denominado por el investigador como  : Sistema Integral de Municipalidades 
“ SIM 1.0 ”  , para optimizar o mejorar en mayor grado el desempeño de los 
trabajadores  de los Órganos de Línea del núcleo operativo de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo .que permitirá para mejorar en mayor 
medida el desempeño laboral de los trabajadores en cuestión. 
En el capítulo I, se describe el problema de investigación y su justificación 
enunciando los objetivos de la investigación, asimismo se identifican las 
variables y se formula la hipótesis de investigación. 
El capítulo II, presenta los antecedentes que apoyan la investigación con las 
bases teóricas que sustentan el trabajo, asimismo  se presentan las bases 
conceptuales de la investigación. 
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Se presenta en el  capítulo III el método y diseño  de la investigación 
escogido, asimismo se detalla la población y muestra y  el tipo de muestreo 
elegido según la naturaleza de la investigación. 
En el  capítulo IV se presenta a la unidad de análisis de la presente 
investigación: La municipalidad provincial de Huancayo, su  reseña histórica, 
misión, visión y estructura orgánica funcional. 
 
En el capítulo V se analiza y presenta los resultados obtenidos en la 
investigación, describiendo  las variables con la estadística descriptiva  y con 
la estadística  inferencial se realizó el proceso de prueba de hipótesis. 
 
Finalizando con el capítulo VI donde se presentan  las conclusiones y 
recomendaciones emitidas por el investigador, el capítulo VII donde se 
describe la bibliografía utilizada y el capítulo VIII donde se adjuntan los 
respectivos anexos. 
 
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO 
 
1.1 Fundamentación del problema: 
 
 
Actualmente con el ingreso de la era del conocimiento, se hace indispensable 
el correcto manejo de la información de las organizaciones, ya que este es 
un factor clave para crear ventajas competitivas en un entorno cambiante,  
de ahí que se justifica la importancia de la implementación de Tecnologías 
de Información soporte a los sistemas de información operacionales. La  
presente investigación se centra en el desempeño laboral de los trabajadores 
que para realizar su trabajo hacen uso de los sistemas de información  
operacionales y trabajan  de cara a los contribuyentes, estos  niveles bajos 
de eficiencia que se ven plasmados en largos periodos de espera  para la 
realización de trámites  y por largas filas de contribuyentes. 
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Para una mejor comprensión de lo expuesto con anterioridad, cabe 
mencionar que en el 2011 la realización de  trámites en la Municipalidad 
Provincial de Huancayo por parte de los contribuyentes tomaba mucho 
tiempo, desde la obtención de una partida de nacimiento  tomaban 2 días y 
aún más tiempo para trámites más complejos. Motivo por el cual los 
contribuyentes se mostraban descontentos por la falta de eficiencia de  los 
trabajadores  de esta institución, y aún más por las largas filas de personas 
se hacían. Hasta que en el  2012 y 2013 se implementaron nuevos sistemas, 
con lo cual haciendo uso de la observación se pudo afirmar que el nivel de 
desempeño de los trabajadores  del núcleo operativo se vio mejorado ,como 
por ejemplo para la obtención de una partida simple de nacimiento tomo 5 
minutos , con lo cual las largas filas también disminuyeron .Sin embargo ,se 
debe tener en cuenta que no siempre una nueva tecnología es la panacea o 
la solución a los problemas que se tienen , ni resultar siempre beneficiosa, al 
contrario puede ser contraproducente si no se ajusta a las necesidades 
reales de la institución pública. 
En base a esto surge siguiente  pregunta de investigación ¿En qué grado se 
relacionan los Sistemas de información operacionales con el Desempeño 
laboral de los trabajadores de los Órganos de Línea del núcleo operativo de  
la Municipalidad Provincial de Huancayo en el año 2013?  
El objetivo de la presente investigación  es analizar la relación entre los 
Sistemas de información operacionales implementados hasta el  2013, en el 
Desempeño laboral de los trabajadores de los órganos de línea del nivel o 
núcleo operativo, y así determinar en qué grado se relacionan los Sistemas 
de información operacionales  en el desempeño de los trabajadores del nivel 
operativo, y de arrojar los resultados un alto grado de relación entre estas 
variables  ,  sugerir la utilización de tecnología Datawarehousing  e 
implantación del Sistema Integral de Municipalidades  “SIM” para mejorar en 
mayor medida el desempeño laboral de los trabajadores en cuestión, con lo 
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cual los beneficiados serán los contribuyentes , y la misma municipalidad que 
vera mejoras en imagen institucional . 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1. Colas de contribuyentes en tramites - Municipalidad 
Provincial de Huancayo en el año 2011 
Fuente: Elaboración Propia 
 
1.2 Formulación del Problema : 
 
 1.2.1  Problema General 
¿En qué grado se relacionan los Sistemas de información 
operacionales con el desempeño laboral de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo de  la Municipalidad Provincial 
de Huancayo en el año 2013? 
 
1.2.2 Problemas Específicos 
- ¿En qué grado se relacionan los Sistemas de información 
operacionales con la eficiencia de los trabajadores de los órganos de 
línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo 
en el año 2013?  
-  ¿En qué grado se relacionan los Sistemas de información 
operacionales con la eficacia de los trabajadores de los órganos de 
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línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo 
en el año 2013?  
- ¿En qué grado se relacionan los Sistemas de información 
operacionales con la efectividad de los trabajadores de los órganos de 
línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo 
en el año 2013?  
- ¿En qué grado se relacionan los Sistemas de información 
operacionales con la relevancia de los trabajadores de los órganos de 
línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo 
en el año 2013? 
 
 
1.3 Objetivos de la Investigación 
 
1.3.1 Objetivo General 
Determinar en qué grado se relacionan los Sistemas de información 
operacionales con el desempeño laboral de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial 
de Huancayo en el año 2013. 
 
1.3.2 Objetivos Específicos 
- Identificar en qué grado se relacionan los Sistemas de información 
operacionales con la eficiencia de los trabajadores del núcleo operativo 
de la Municipalidad Provincial de Huancayo en el año 2013. 
 
- Establecer en qué grado se relacionan los  Sistemas de información 
operacionales con la eficacia  de los trabajadores de los órganos de 
línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo 
en el año 2013. 
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- Descubrir en qué grado se relacionan los Sistemas de información 
operacionales con la efectividad de los trabajadores de los órganos de 
línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo 
en el año 2013.  
 
- Describir en qué grado se relacionan los Sistemas de información 
operacionales con la relevancia de los trabajadores de los órganos de 
línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo 
en el año 2013. 
 
1.4 Justificación del Proyecto: 
 
1.4.1 Justificación Teórica: Se tendrá a consideración la experiencia del 
investigador y existiendo abundante información teórica de situaciones 
que se presentan en otros escenarios similares, es que consideramos 
que mediante la presente investigación consolidaremos la información 
teórica y la experiencia que se adecuen a su fácil comprensión, 
entendimiento y manejo, en una realidad concreta como es el caso de 
la provincia de Huancayo en el ámbito municipal. 
 
1.4.2 Justificación Práctica: Beneficia a los trabajadores del núcleo operativo 
de la Municipalidad Provincial de Huancayo , ya que la implantación 
de Sistemas de información operacionales ayudan  a mejorar el 
desempeño laboral  ,y por otro lado la investigación  se realiza con la 
intención de sugerir la utilización de tecnología Datawarehousing, para 
lograr  mejorar el rendimiento laboral en el sector municipal y con ello 
la mejora del desempeño laboral  de los trabajadores de los órganos 
de línea del núcleo operativo y con ello la consiguiente  satisfacción 
de los usuarios. 
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1.4.3 Justificación Metodológica: La investigación cobra importancia en 
cuanto en todo proceso de elaboración, desarrollo y ejecución, se 
utilizara el método científico, la misma que nos guia y orienta a producir 
un nuevo conocimiento científico de una manera ordenada y 
sistematizada. 
 
1.5 Importancia del Proyecto: 
 
La investigación cobra importancia debido a que  permitirá establecer la 
relación entre Sistemas de Información Operacionales  y el Desempeño 
Laboral para la unidad de análisis escogida, con lo cual con las conclusiones 
de la tesis ,se deslumbrara mejor el aporte de los sistemas de información 
en esta institución y ayudara a la toma de decisiones de la Municipalidad 
Provincial de Huancayo en cuanto al establecimiento de planes y políticas 
de implementación de nuevos sistemas de información operacionales , otro 
aporte  importante de la presente tesis es la creación de  instrumentos de 
recolección de información ( cuestionarios) validados y confiables   , los 
mismo que puede servir para la aplicación en otras entidades o 
dependencias similares. 
 
 
 
 
1.6 Alcances de la Investigación: 
El objetivo de  presente tesis es determinar la relación entre los Sistemas 
de información operacionales y el desempeño laboral, el alcance o nivel de 
la investigación es correlacional, donde la unidad de análisis son los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo y dado que esta municipalidad atiende a los contribuyentes en la 
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realización de sus trámites de toda la provincia de Huancayo, la 
investigación abarca a esta provincia , dado que el modelo  propuesto y los 
resultados que se obtengan están acorde a esta realidad concreta. 
 
1.7 Limitaciones de la Investigación: 
 
1.7.1 Limitación Económica: Si bien es cierto que el trabajo de investigación 
se puede realizar en un ámbito más amplio con lo cual se requeriría 
mayor asignación de recursos económicos por parte del investigador, 
es que realizamos la investigación en la Municipalidad Provincial de 
Huancayo, la misma que no limita de ninguna manera los resultados 
de la investigación, por cuanto los resultados que se obtengan en este 
escenario se puede replicar en escenarios mayores. 
 
1.7.2 Limitación Temporal: Dado a que el investigador tiene acceso a la 
información de la Municipalidad Provincial de Huancayo, lugar donde 
se realiza la investigación, considero el tiempo desde 2013 hacia 
adelante, ya que, de ampliarse a plazos mayores, haría más compleja 
y por lo tanto dificultaría la investigación. 
 
1.8 Delimitación de la Investigación: 
 
1.8.1 Delimitación Temporal: Considerando el tipo y naturaleza de la 
investigación, el periodo que abarcó fue desde el año 2013 en 
adelante. 
 
1.8.2 Delimitación Geográfica: Considerando el tipo y naturaleza de la 
investigación, esta se realizó en la provincia de Huancayo. 
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1.8.3 Delimitación  de la Unidad De Análisis: El presente estudio centra su 
atención en los Órganos de Línea  del núcleo operativo ,ya que son  
el corazón  municipal y cubren   las actividades centrales que dan valor 
a la Municipalidad Provincial de Huancayo ,están formadas por 6 
gerencias :Gerencia de desarrollo económico y turismo ,Gerencia de 
servicios públicos locales, Gerencia de desarrollo social , Gerencia de 
desarrollo urbano y ambiental, Gerencia de obras públicas, Gerencia 
de tránsito  y transporte 
 
1.9 Fundamentos y formulación de hipótesis de investigación: 
 
1.9.1 Planteamiento de la hipótesis de investigación 
Hi: “El grado de relación de los Sistemas de Información 
Operacionales con el desempeño laboral de los trabajadores del 
núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo en el año 
2013 es significativo”. 
 
 
1.10 Identificación y clasificación de las variables 
Se identificaron las dos variables de investigación: 
 
Tabla 1:  
Identificación y clasificación de variables 
Variable 1:  Sistemas de Información 
operacionales 
Variable 2:  Desempeño Laboral 
Fuente .Elaboración Propia 
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1.11 Operacionalización de las Variables 
 
Tabla 2:  
Operacionalización de Variable 1: Sistemas De Información Operacionales 
TIPO DE 
VARIABLE 
NOMBRE DE LA 
VARIABLE 
DIMENSIONES INDICADORES 
VARIABLE 1 
SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN 
OPERACIONALES 
1. Integración de 
Información 
1. Nivel de Información integrada 
2. Nivel de Información completa 
2. No volatilidad 
de información 
1. Nivel de Información Histórica 
2. Nivel de Información Actual 
3. Tiempo 
variante dela 
información 
1. Nivel de Información actualizada 
2. Nivel de Información oportuna  
4. Orientación a 
detalle de la 
información 
1. Nivel de Información  sumariada 
2. Nivel de Información estratégica 
Fuente: Inmon (200) 
. 
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Tabla 3:  
Operacionalización de Variable 2: Desempeño Laboral 
TIPO DE 
VARIABLE 
NOMBRE DE LA 
VARIABLE 
DIMENSIONES INDICADORES 
VARIABLE 2 
DESEMPENO 
LABORAL 
1. Eficiencia 1. Nivel de producción de resultados 
2. Nivel de utilización de recursos  
2. Eficacia 1. Nivel de producción de resultados 
2. Nivel de objetivos y metas asignados. 
3. Efectividad 1. Nivel de Satisfacción de exigencias 
de  contribuyentes. 
2. Nivel de capacidad de respuesta del 
trabajador  a las exigencias. 
4. Relevancia 1. Nivel de Innovación y capacitación  
2. Nivel de Adaptabilidad  ante cambios 
3. Nivel de Satisfacción de los jefes 
directos 
Fuente: Sander (1990). 
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL 
 
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
- Rodrigo, O. (2013) en su tesis con título “Implementación de Sistemas de 
Información de Gestión Comercial para mejorar los Procesos de 
Comercialización del Grupo Autonort – 2013, tiene como objetivo diseñar 
Prototipos de sistemas de información necesarios para mejorar los 
procesos comerciales del Grupo Autonort durante el año 2013. Es una 
investigación de tipo aplicativa y relacionada con el desarrollo empresarial 
de la organización sometida a análisis, detectando una problemática hasta 
agosto del 2013, de que el ritmo de crecimiento en ventas, versus el año 
2012 del Grupo Autonort está por debajo del crecimiento del mercado 
automotriz peruano y norteño. Estableciendo esta hipótesis: “La 
implementación de Sistemas de Información de Gestión Comercial 
mejorará los procesos de comercialización del Grupo Autonort en el año 
2013”, para ello se ha desarrollado sistemas de información bajo el método 
alternativo de los prototipos, útiles para retomar el control y planificación 
comercial de la compañía. Finalmente, se concluye mostrando resultados 
en donde como el Grupo Autonort logró a partir de la aplicación correcta 
de los sistemas de información de gestión comercial, una mejora en sus 
procesos comerciales lo que se vio reflejado en crecimiento mayor (6.78%) 
al del mercado nacional (0.3%) a partir de septiembre 2013 (cifras 
acumuladas), aplicando comparativo interanual 13/12. PALABRAS 
CLAVES: Sistemas de información, mejora de procesos. 
 
 
- Chavez, V. (2010) en sus tesis para Obtener el título de Ingeniero 
Informático titulada “Sistema de Información para el Control, Seguimiento 
y Mantenimiento del Equipamiento Hospitalario” , tuvo como objetivo 
fundamental presentar una solución que permita administrar de forma 
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eficiente y confiable toda la información respecto al control, seguimiento y 
mantenimiento del equipamiento hospitalario. Para ello se tomó como 
objeto de estudio al Departamento de Ingeniería del Hospital Central de la 
Fuerza Aérea del Perú, el cual presenta muchas deficiencias de carácter 
administrativo en sus procesos internos de recepción, registro y cierre de 
Órdenes de Trabajo, así como el mantenimiento preventivo y correctivo de 
los equipos hospitalarios del HCFAP. La solución contemplada abarca 
desde el análisis y diseño hasta el desarrollo de algunos casos de uso más 
significativos de la aplicación. PALABRAS CLAVES: Sistemas de 
información, Equipos Hospitalarios. 
 
- Sánchez, Z. (2008) en su tesis para la obtención del título de Ingeniero 
Informático en la  Pontificia Universidad Católica Del Perú - Facultad De 
Ciencias E Ingeniería con sus tesis titulada “Sistema de Información para 
el Costeo por Procesos de las Industrias Vitivinícolas ”, tiene como objetivo 
presentar una alternativa de solución que de aplicarse facultará al sector 
vitivinícola obtener información exacta, confiable y oportuna sobre los 
costos incurridos durante todo el proceso de elaboración de vinos. A su 
vez, se logra la trazabilidad que implica el reconocimiento y la preferencia 
del público; además de una oportunidad de mejorar la toma de decisiones 
administrando y planeando las adquisiciones de los recursos de una 
manera más eficiente. PALABRAS CLAVES: Sistemas de información, 
Costeo por Procesos. 
 
 
- Alonso, V. (2010) en su tesis de doctorado titulado “La Influencia De Las 
Nuevas Tecnologías De La Información Y Las Comunicaciones Y Su 
Repercusión En Las Estrategias Empresariales: La Banca Online Y Su 
Aplicación En Las Cooperativas De Crédito” .Su objetivo es describir los 
fundamentos de las TIC desde el enfoque estratégico empresarial, así 
como las distintas informaciones localizadas que relacionan las TIC con la 
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estrategia. Así, tratamos de profundizar en la influencia de las TIC en las 
estrategias corporativas y en sus modalidades de crecimiento. La tesis 
propuesta supone, por tanto, analizar la relación entre dos factores claves 
en el diseño organizativo de la empresa: la tecnología y la estrategia 
empresarial. La metodología utilizada es de tipo básicamente cualitativa y 
descriptiva, localizando aquellas informaciones, con opiniones y datos de 
mayor actualidad, que puedan facilitar un mejor conocimiento del 
fenómeno de las TIC e Internet aplicado a las entidades de crédito. 
Teniendo como conclusión que las TIC son incuestionables y se 
encuentran en todo nuestro entorno, formando parte de la cultura 
tecnológica que nos rodea y con la que debemos convivir. Amplían las 
capacidades físicas y mentales, posibilitando un mayor desarrollo social. 
Así como las máquinas ampliaron nuestras capacidades físicas, las TIC 
amplían nuestras capacidades intelectuales. PALABRAS CLAVE: 
tecnologías de la información, estrategias empresariales. 
 
- Olate, M. (2004) en su tesis titulada “Sistemas de Información 
Estratégicos y Tecnologías de Información”, para la obtención del título de 
Ingeniero en Información y Control de Gestión sostiene  que Los sistemas 
de información constituyen uno de los aspectos estratégicos claves para 
el desarrollo de la empresa. Para ello es necesario que toda la 
organización esté concienciada de su utilidad, tanto por parte de la alta 
dirección, la que debe tenerlos en cuenta al realizar la planificación 
estratégica, como por parte de los distintos usuarios de la empresa. Para 
que un sistema de información estratégico entregue resultados esperados, 
debe existir una política de información y motivación dentro de la empresa; 
así la empresa logrará superar a sus competidores, podrá aumentar su 
poder de negociación e incluso podrá evitar la entrada de nuevos 
competidores logrando la denominada ventaja competitiva sostenible en 
el tiempo. Las empresas que han incorporado con éxito la tecnología, lo 
han hecho apoyando el modelo de negocios y tomando los elementos para 
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cumplir sus objetivos, incorporando la tecnología para apoyar la estrategia 
del negocio ya que es un medio para conseguir los objetivos. PALABRAS 
CLAVE: tecnologías de la información, Control de gestión. 
 
- Marcano, L. (2009) en su tesis doctoral titulada “Análisis de la Contribución 
de los Sistemas de Información en la Eficiencia de la toma de Decisiones” 
Tiene como objetivo analizar la contribución de los sistemas de 
información contable en la toma de decisiones eficiente de Suramericana 
de Licores Centro, C.A.; el empleo efectivo de una información veraz, 
oportuna y exacta permitirá a la organización una toma de decisiones más 
acertada y por consiguiente el éxito de la misma, tomando en 
consideración que los sistemas de información son elementos 
determinantes para el logro de la eficiencia en las organizaciones 
modernas. La investigación fue fundamentalmente de campo y de tipo de 
acuerdo a las características del problema y a los objetivos propuestos. 
Los datos representativos fueron obtenidos a través de la observación 
documental, observación participante y la entrevista. Para el caso de la 
técnica de la entrevista, se utilizó como instrumento la guía de entrevista 
dirigida a los informantes clave. La información derivada orienta a afirmar 
que el sistema contable es útil sólo algunas veces motivado a que es difícil 
unificarla por lo que se encuentra por partes. Por lo antes expuesto puede 
inferirse que la información no resulta completamente confiable para la 
toma la toma de decisiones oportunas y certeras. La emisión de los 
estados financieros en casos especiales trae como consecuencia no 
determinar la situación financiera de la empresa de manera permanente. 
PALABRAS CLAVES: sistemas de información, oportunidad, certeza, 
decisiones, eficiencia. 
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2.2 MARCO DOCTRINARIO 
 
2.2.1 Marco Filosófico - Antropológico: 
Debido a que con la llegada de la era del conocimiento se hace más 
importante la información como fuente para generar ventajas competitivas en 
un entorno cambiante y competitivo. Para gestionar esta información, nace 
toda una corriente a favor del uso de tecnologías y sistemas de información. 
Para el investigador, mi persona, el concepto del ser humano es el siguiente: 
“El ser humano es un ser pensante que aprende, se adapta y mejora sus 
condiciones y entorno, valiendo para ello de su capacidad transformadora, 
de herramientas y técnicas, tales como las tecnologías y sistemas de 
información, que ayudan a potenciar sus capacidades y a lograr desarrollarse 
profesionalmente óptimamente en un entorno continuamente cambiante.” 
 
 
 
2.3 MARCO TEÓRICO 
 
 
2.3.1 Sistemas de Información: 
 
Los Sistema de información según Laudon y Laudon (2006) manifiestan que   
son: “ Un conjunto de componentes interrelacionados que reúne (u 
obtiene), procesa, almacena y distribuye información para apoyar la toma de 
decisiones y el control en una organización”.  
Laudon y Laudon (2006) sostienen que la información se obtiene luego de 
procesar los datos. Un sistema de información es un conjunto de elementos 
que interactúan entre sí con el fin de apoyar las actividades de una empresa 
o negocio y sus  elementos son: 
- El equipo computacional: El hardware y el software necesario para que 
el sistema de información pueda operar. 
- El recurso humano que interactúa con el Sistema de Información, el 
cual está formado por las personas que utilizan el sistema. 
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- Los datos o información fuente que son introducidos en el sistema, son 
todas las entradas que se necesitan para generar como resultado la 
información que se desea. 
Un sistema de información realiza cuatro actividades básicas: entrada, 
almacenamiento, procesamiento y salida de información. 
 
a) Entrada de Información: Es el proceso mediante el cual el Sistema de 
Información toma los datos que requiere para procesar la información. Las 
entradas pueden ser manuales o automáticas. Las manuales son aquellas 
que se proporcionan en forma directa por el usuario, mientras que las 
automáticas son datos o información que provienen o son tomados de 
otros sistemas o módulos. Las unidades típicas de entrada de datos a las 
computadoras son las terminales, las cintas magnéticas, las memorias 
USB, los códigos de barras, los escáneres, la voz, los monitores sensibles 
al tacto, el teclado y el mouse, entre otras. 
 
b) Almacenamiento de información: El almacenamiento es una de las 
actividades o capacidades más importantes que tiene una computadora, 
ya que a través de esta propiedad el sistema puede recordar la 
información guardada en la sección o proceso anterior. Esta información 
suele ser almacenada en estructuras de información denominadas 
archivos. La unidad típica de almacenamiento son los discos magnéticos 
o discos duros (las unidades de almacenamiento de la computadora C, D, 
E etc.) y  los discos compactos (CD-ROM) entre otros. 
 
c) Procesamiento de Información: Es la capacidad del Sistema de 
Información para efectuar cálculos de acuerdo con una secuencia de 
operaciones preestablecida. Estos cálculos pueden efectuarse con datos 
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introducidos recientemente en el sistema o bien con datos que están 
almacenados. Esta característica de los sistemas permite la 
transformación de datos fuente en información que puede ser utilizada 
para la toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, que 
un tomador de decisiones genere una proyección financiera a partir de los 
datos que contiene un estado de resultados o un balance general de un 
año base. 
 
 
d) Salida de Información: La salida es la capacidad de un Sistema de 
Información para sacar la información procesada o bien datos de entrada 
al exterior. Las unidades típicas de salida son las impresoras, terminales,, 
cintas magnéticas, la voz, los graficadores y las memorias USB, entre 
otros. Es importante aclarar que la salida de un Sistema de Información 
puede constituir la entrada a otro Sistema de Información o módulo.  
 
2.3.1.1 Tipos de sistemas de Información: Existen sistemas de 
información dentro de las organizaciones que poseen características 
propias y son por lo tanto destinados a personal específico dentro de 
la empresa u organización, basándose en el modelo de la pirámide 
organizacional Laudon y Laudon (2004) describen y enmarcan estos 
en los distintos niveles de dicha pirámide. Los sistemas de información 
se han dividido de acuerdo la siguiente figura:  
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Figura 2. Tipos de Sistemas De Información 
Fuente: Laudon y Laudon. 
 
- Sistemas de información de Nivel Estratégico: Apoyan las actividades 
de dirección de la alta gerencia de las empresas, tanto a nivel de la 
planificación estratégica por medio de la integración y presentación de 
datos, como de la aplicación de una infraestructura estandarizada a 
nivel de la comunicación dentro de las empresas. Más que tipos de 
sistemas, en este nivel se ofrecen tecnologías de integración. Son 
ejemplo de esto las tecnologías SOA y la minería de datos. 
 
-  Sistemas de Información de Nivel Táctico: Diseñados para apoyar 
los procesos administrativos de las empresas. Estos sistemas integran 
la información de los sistemas operacionales de forma de permitir 
realizar actividades administrativas tales como el pago de nómina e 
impuestos, la conciliación de deudas y pagos, entre otras actividades. 
Un típico ejemplo de sistema gerencial son los sistemas ERP y CRM. 
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- Sistemas de información de Nivel Operacional: Respaldan las 
operaciones cotidianas de producción de las empresas, por medio del 
procesamiento de transacciones y la ejecución de procesos de 
negocios específicos del área de negocios. Dan soporte a las 
diferentes actividades en la organización, a través de la recopilación, 
selección y manipulación de información y de esta forma crear un 
sistema de trabajo. Logrando así, la mecanización de procedimientos 
administrativos con el fin de estructurar las tareas que implican 
transacciones. Se pueden distinguir dos partes diferenciadas: el back-
office que representa el trabajo interno de la empresa, el almacén; y el 
front-office que es la parte que interacciona directamente con clientes, 
distribuidores y proveedores. 
 
2.3.1.2 Sistemas de información operacionales: cubren el núcleo 
de operaciones tradicionales de captura masiva de datos (Data Entry) 
y servicios básicos de tratamiento de datos, con tareas predefinidas 
(contabilidad, facturación, almacén, presupuesto, personal y otros 
sistemas administrativos). Estos sistemas están evolucionando con la 
irrupción de censores, autómatas, sistemas multimedia, bases de 
datos relacionales más avanzadas y Datawarehouse. 
Los Sistemas Operacionales como indica su nombre, son los sistemas 
que ayudan a manejar la empresa con sus operaciones cotidianas. 
Estos son los sistemas que operan sobre la columna vertebral de 
cualquier empresa o institución, entre las que se tiene sistemas de 
ingreso de órdenes, inventario, fabricación, planilla y contabilidad, 
entre otros. Debido a su volumen e importancia en la organización, los 
sistemas operacionales siempre han sido las primeras partes de la 
empresa a ser computarizados. A través de los años, estos sistemas 
operacionales se han extendido, revisados, mejorados y mantenidos 
al punto que hoy, ellos son completamente integrados en la 
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organización. Desde luego, la mayoría de las organizaciones grandes 
de todo el mundo, actualmente no podrían operar sin sus sistemas 
operacionales y los datos que estos sistemas mantienen. 
Hay otras funciones dentro de la empresa que tienen que ver con el 
planeamiento, previsión y administración de la organización. Estas 
funciones son también críticas para la supervivencia de la 
organización, especialmente en nuestro mundo de rápidos cambios. 
Las funciones como "planificación de marketing", "planeamiento de 
ingeniería" y "análisis financiero", requieren, además, de sistemas de 
información que los soporte. Pero estas funciones son diferentes de 
las operacionales y los tipos de sistemas y la información requerida 
son también diferentes. Las funciones basadas en el conocimiento son 
los sistemas de soporte de decisiones. Los Sistemas de Soporte de 
Decisiones están relacionados con el análisis de los datos y la toma 
de decisiones, frecuentemente, decisiones importantes sobre cómo 
operará la empresa, ahora y en el futuro. Estos sistemas no sólo tienen 
un enfoque diferente al de los operacionales, sino que, por lo general, 
tienen un alcance diferente. Mientras las necesidades de los datos 
operacionales se enfocan normalmente hacia una sola área, los datos 
para el soporte de decisiones, con frecuencia, toma un número de 
áreas diferentes y necesita cantidades grandes de datos 
operacionales relacionadas. Son estos sistemas sobre los que se basa 
la tecnología Datawarehouse. 
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2.3.1.2.1 Sistemas de Información Operacionales de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo: 
Los  sistemas  de información operacionales con loa que trabajan los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial 
De Huancayo son: El Sistema Integrado en Gestión Municipal 
“SIGMA” (diseñados para la Gerencia De Obras Públicas , Gerencia 
de  Desarrollo Urbano - Ambiental y Gerencia De Tránsito Y 
Transporte ) ,Sistema de Desarrollo Económico y Turismo (diseñado 
para la Gerencia de Desarrollo Económico Y Turismo) y finalmente el 
Sistema de Registro Civil (diseñado para la Gerencia de Servicios 
Públicos Locales), por otro lado no se han implementado Sistemas de 
información operacionales para la Gerencia de Desarrollo Social y  
Gerencia de Desarrollo Urbano y  Ambiental . 
Tabla 4:  
Sistemas de información operacionales y órganos de línea  
SISTEMA DE INFORMACION 
OPERACIONAL IMPLEMENTADOS 
ORGANOS DE LINEA 
DESTINADOS 
AÑO 
IMPLANTACION 
Sistema Integrado en Gestión 
Municipal “SIGMA” 
- Gerencia de Obras 
Públicas 
- Gerencia de Tránsito Y 
Transporte 
2013 
Sistema de Desarrollo 
Económico y Turismo 
Gerencia de Desarrollo 
Económico  y Turismo 
2012 
 
Sistema de Registro Civil 
Gerencia de Servicios 
Públicos Locales 
2012 
NINGUNO Gerencia de desarrollo 
social 
- 
NINGUNO Gerencia de Desarrollo 
Urbano y  Ambiental 
- 
Fuente: Subgerencia de Informática, 2013. 
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2.3.1.2.2 Características de los Sistemas de Información Operacionales. 
Según Inmon (2000), reconocido científico americano en computación 
y uno de los primeros autores en escribir sobre el tema de los 
almacenes de datos, sugiere que los sistemas de información 
operacionales deberían tener las siguientes características: 
a) Orientado a temas. - Los datos en la base de datos están 
organizados de manera que todos los elementos de datos relativos 
al mismo evento u objeto del mundo real queden unidos entre sí. 
 
b) Variante en el tiempo. - Los cambios producidos en los datos a lo 
largo del tiempo quedan registrados para que los informes que se 
puedan generar reflejen esas variaciones. 
 
c) No volátil. - La información no se modifica ni se elimina, una vez 
almacenado un dato, éste se convierte en información de sólo 
lectura, y se mantiene para futuras consultas. 
 
d) Integrado. - La base de datos contiene los datos de todos los 
sistemas operacionales de la organización, y dichos datos deben ser 
consistentes. 
 
 
Tabla 5:  
Características de los Sistemas de información operacionales según Inmon 
VARIABLE CARACTERISTICAS 
 
Sistemas de información 
operacionales 
Integrado 
Variante en el tiempo 
No volátil 
Integrado 
Fuente: Inmon William (2000) 
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Características de los sistemas de información operacionales que si 
se llegaran a cumplir se estarían empezando a dar serios avances en 
el concepto de Datawarehouse y sostiene que los sistemas de 
información operacionales de toda organización debe de manejarse y 
gestionarse haciendo de tecnología Datawarehousing , ya que los 
almacenes de datos ayudan a que  se pueda tener integrada la data y 
la información sea accesada de manera rápida  en el momento 
oportuno por el usuario. 
 
Por otro lado según la  ISO/IEC 10026-1(1998)- International 
Organization for Standardization) and IEC (the International 
Electrotechnical Commission)  se deben de cumplir las propiedades 
denominadas  ACID, que son  a un conjunto de características 
necesarias para realizar una operación o  transacción óptima. Las 
operaciones deben cumplir cuatro características ACID: 
 
- Atomicidad (Atomicity): Es la propiedad que asegura que la operación 
se ha realizado o no, y por lo tanto ante un fallo del sistema no puede 
quedar a medias. 
 
- Consistencia (Consistency): Es la propiedad que asegura que sólo se 
empieza aquello que se puede acabar. Por lo tanto, se ejecutan 
aquellas operaciones que no van a romper la reglas y directrices de 
integridad de la base de datos. 
 
- Aislamiento (Isolation): Es la propiedad que asegura que una operación 
no puede afectar a otras. Esto asegura que la realización de dos 
transacciones sobre la misma información nunca generará ningún tipo 
de error. 
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- Permanencia (Durability): Es la propiedad que asegura que una vez 
realizada la operación, ésta persistirá y no se podrá deshacer aunque 
falle el sistema. 
 
 
La atomicidad frente a fallos se suele implementar con mecanismos 
de protección frente a accesos concurrentes mediante bloqueos en las 
estructuras afectadas. La serialibilidad viene garantizada por la 
atomicidad. La permanencia se suele implementar forzando a los 
periféricos encargados de almacenar los cambios a confirmar la 
completa y definitiva transmisión de los datos al medio. 
 
Debido a que estas características ACID son más centradas  a la forma 
de diseñar un sistema de información operacional  y no centradas 
centra a las características que debe de tener la información con la 
que trabajan los sistemas de información operacionales,  y debido a la 
naturaleza de la investigación el modelo más pertinente es el modelo 
descrito  de Willian Inmon (2000) , modelo con el cual sustentamos las 
dimensiones de los sistemas operacionales , centrándonos en las 
características que debe de tener la información con la que trabaja los 
sistemas de información operacionales. 
 
Tabla 6:  
Características de los Sistemas de información operacionales según 
ISO/IEC 10026-1 
VARIABLE CARACTERISTICAS 
 
Sistemas de información 
operacionales 
Atomicidad 
Consistencia 
Aislamiento 
Permanencia 
Fuente: ISO/IEC 10026-1, 1998, tercera edición. 
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2.3.1.2.3  Teoría del Desfase tecnológico de Posner : 
 
También se conoce como teoría del retardo en la imitación de la 
tecnología. Esta teoría recupera el principio explicativo ricardiano del 
comercio internacional a partir de las diferencias tecnológicas entre 
países. Fue planteada primeramente por Posner (1961) y 
complementada por Hufbauer (1966).Se plantea que los bienes y los 
procesos productivos van cambiando con el tiempo y no tienen lugar 
simultáneamente en todos los países, según Posner, las funciones 
productivas difieren según el grado de desarrollo tecnológico. Estas 
diferencias en el desarrollo tecnológico entre los países otorgan ventajas 
comparativas en el comercio internacional. 
 Los países que producen más innovaciones disponen de ventaja en la 
producción de bienes más intensivos en investigación y desarrollo y los 
exportarán; en contrapartida, importarán de países menos avanzados 
tecnológicamente bienes cuya producción requiere técnicas más 
simples. La razón para buscar la innovación por parte de una 
determinada empresa (o un país) viene dada porque, una vez que existe 
la ventaja tecnológica, puede vender a un precio medio más reducido 
que sus competidores. Las tecnologías de información al ser 
herramientas y métodos empleados para recabar, retener, manipular o 
distribuir información, se encuentra generalmente asociadas con las 
computadoras y las tecnologías afines aplicadas a la toma de 
decisiones. Al desarrollarse las organizaciones en un entorno 
sumamente competitivo y cambiante , obliga a que la tecnología  de 
información también evolucione , generando ventajas competitivas en 
minimización de costos , tiempo y aumento de productividad,  en 
relación a las anteriores tecnologías de  información, desfasándolas por 
completo, por lo tanto cada última tecnología o tecnología de punta  
desarrollada ,optimizara  o mejorara los resultados que una tecnología 
anterior. 
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2.3.2 Desempeño Laboral: 
 
Según Chiavenato (2007), el desempeño laboral es el comportamiento del 
trabajador en la búsqueda de los objetivos fijados. Este constituye la 
estrategia individual para lograr los objetivos. y expone que el desempeño de 
las personas se evalúa mediante factores previamente definidos y valorados, 
los cuales se presentan a continuación: Factores actitudinales: disciplina, 
actitud cooperativa, iniciativa, responsabilidad, habilidad de seguridad, 
discreción, presentación personal, interés, creatividad, capacidad de 
realización y Factores operativos: conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, 
exactitud, trabajo en equipo, liderazgo. 
Otra definición interesante acerca del Desempeño Laboral es la expuesta por 
Stoner (1994), quien afirma que “el desempeño laboral es la manera como 
los miembros de la organización trabajan eficazmente, para alcanzar metas 
comunes, sujeto a las reglas básicas establecidas con anterioridad”.  
Por otro lado Drucker (2002), al analizar las concepciones sobre el 
Desempeño Laboral, plantea que se deben fijar nuevas definiciones de éste 
término, formulando innovadoras mediciones, y será preciso definir el 
desempeño en términos no financieros. 
 
Para Sander B. (1990), el desempeño se refiere al cumplimiento de las 
obligaciones inherentes a una profesión, cargo u oficio. Sus dimensiones son 
los aspectos que podemos observar en el mismo, en este caso son la 
eficacia, efectividad, eficiencia y relevancia. Beno Sander propone un 
paradigma multidimensional de la administración de la educación. a partir de 
estos presupuestos  elabora su paradigma con cuatro dimensiones 
interactuantes. Económica, institucional, política y cultural, correspondiendo 
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a cada dimensión un criterio administrativo predominante: Eficiencia, eficacia, 
efectividad y relevancia, respectivamente. 
- La Dimensión Económica está definida por la eficiencia en la utilización de 
los recursos e instrumentos tecnológicos, bajo el imperio de la lógica 
económica. 
- La Dimensión Institucional de la administración refiere al conjunto de 
principios, escenarios y técnicas educacionales intrínsecamente 
comprometidos con la consecución eficaz de los objetivos del sistema 
educacional. 
-  La Dimensión Política tiene en cuenta fundamentalmente la situación del 
medio y que refleja la capacidad administrativa para satisfacer las demandas 
planteadas por la comunidad externa reflejando la capacidad de respuesta a 
la sociedad. 
-  La Dimensión Cultural desde esta dimensión la administración será 
relevante en la medida que ofrezca condiciones que permitan promover la 
calidad de vida humana y que el trabajo de los trabajadores sea relevante o 
importante para los jefes y  que estos trabajadores  logren satisfacer las 
expectativas  de los medios y altos mandos, en base a la innovación y 
adaptación de los trabajadores a las diferentes situaciones. 
 
Para Lusthaus (2002), el desempeño significa que el trabajo se realiza en 
forma efectiva, eficiente y mantiene su relevancia para los interesados 
directos. Lusthaus propone las dimensiones de desempeño laboral al igual 
que lo hace Sander , pero este último  según su enfoque , no toma en 
consideración a  la dimensión eficacia para esta variable. 
La mayoría de las organizaciones sin fines de lucro consideran su 
desempeño en términos del cumplimiento de los mandatos asociados a su 
misión, sus objetivos o sus metas. Por ejemplo, se considera que una 
universidad es efectiva en la medida en que proporciona enseñanza, se 
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dedica a la investigación y ofrece un servicio a la comunidad. No obstante, 
las universidades, al igual que otras organizaciones, necesitan llevar a cabo 
sus actividades en el marco de algunos parámetros de recursos. 
 
Para tener un buen desempeño, aun las organizaciones deben operar con 
eficiencia, Como se mencionó anteriormente, la efectividad y la eficiencia en 
una época constituían los conceptos estándares utilizados para determinar el 
desempeño organizacional. Sin embargo, desde los años setenta han 
surgido otras numerosas variables relacionadas con el desempeño 
organizacional, como la moral, la innovación, el recambio de personal, la 
adaptabilidad y la orientación al cambio, lo cual se conoce como relevancia. 
En su análisis trata de integrar las diversas escuelas de pensamiento y 
concebir un marco multidimensional e integral para comprender el 
desempeño de la organización, marco útil para el análisis de cualquier 
organización. Sostiene que el desempeño organizacional tiene cuatro 
elementos principales: Efectividad, eficiencia, relevancia y viabilidad 
financiera. 
 
2.3.2.1  Teoría de Beno Sander acerca de la Administración y Educación 
: 
Benno Sander es considerado uno de los más grandes gurús de la 
administración moderna, sostiene que El desempeño se refiere al 
cumplimiento de las obligaciones inherentes a una profesión, cargo u 
oficio. Sus dimensiones son los aspectos que podemos observar en el 
mismo, en este caso la eficacia, efectividad, eficiencia y relevancia. 
  
En su libro: “Administración, Educación y Calidad de Vida” de la Editorial 
Santillana (Sander ,1990), propone un paradigma multidimensional de la 
administración y de la educación, a partir de estos presupuestos Sander 
elabora su paradigma con cuatro dimensiones interactuantes. Económica, 
institucional, política y cultural, correspondiendo a cada dimensión un 
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criterio administrativo predominante: eficiencia, eficacia, efectividad y 
relevancia, respectivamente. 
- La Dimensión Económica está definida por la eficiencia en la utilización 
de los recursos e instrumentos tecnológicos, bajo el imperio de la lógica 
económica. 
- La Dimensión Institucional de la administración refiere al conjunto de 
principios, escenarios y técnicas educacionales intrínsecamente 
comprometidos con la consecución eficaz de los objetivos del sistema 
educacional. 
-  La Dimensión Política tiene en cuenta fundamentalmente la efectividad 
y situación del medio y que refleja la capacidad administrativa para 
satisfacer las demandas planteadas por la comunidad externa reflejando 
la capacidad de respuesta ante esas exigencias. 
 - La Dimensión Cultural desde esta dimensión la administración será 
relevante en la medida que ofrezca condiciones que permitan promover la 
calidad de vida humana y que el trabajo de los trabajadores sea relevante, 
y logre la satisfacción de los jefes en base a la innovación y adaptación de 
los trabajadores a las diferentes situaciones. 
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Tabla 7:  
Modelo de Beno Sander acerca del Desempeño Laboral 
DEFINICIO
N 
CRITERIO
S 
DIMENSIONE
S 
 
DESEMPEÑO 
LABORAL 
Eficiencia Dimensión 
económica 
Eficacia Dimensión 
institucional 
Efectividad Dimensión 
política 
Relevancia Dimensión 
cultural 
Fuente:  Sander, 1990. 
 
2.3.2.2 Teoría de Charles Lusthaus acerca del Desempeño 
Organizacional: 
 
Lusthaus, C. (2002), en su libro: “Evaluación Organizacional, Marco 
para Mejorar el Desempeño” sostiene que cada organización debe 
tratar de cumplir sus metas con una utilización aceptable de recursos 
mientras asegura la sostenibilidad a largo plazo. “Buen desempeño” 
significa que el trabajo se realiza en forma efectiva y eficiente y 
mantiene su relevancia para los interesados directos. 
 
Para Lusthaus la mayoría de las organizaciones sin fines de lucro 
consideran el desempeño laboral en términos del cumplimiento de los 
mandatos asociados a su misión, también de sus objetivos o sus 
metas y sostiene que para tener un buen desempeño, aun en las 
organizaciones educativas, se deben de operar con eficiencia.En su 
análisis propuesto trata de integrar las diversas escuelas de 
pensamiento y concebir un marco multidimensional e integral para 
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comprender el desempeño de la organización, marco que es útil para 
el análisis de cualquier organización. Sostiene que el desempeño 
organizacional tiene cuatro elementos principales que son: 
Efectividad, eficiencia, relevancia y viabilidad financiera. 
 
Tabla 8:  
Modelo de Charles Lusthaus acerca del Desempeño Laboral 
DEFINICION DIMENSIONES 
 
DESEMPEÑO 
LABORAL 
Eficiencia 
Efectividad 
Relevancia  
Viabilidad Financiera 
Fuente: Charles Lusthaus (2002) 
 
2.3.2.3 Desempeño Organizacional 
Diversos autores como Steers (1975), Zammuto (1982), Handa y Adas 
(1996) coinciden que el análisis del desempeño de una organización 
es un paso crucial en el proceso de evaluación organizacional, pero la 
medición del desempeño es una de las cuestiones más problemáticas 
en el campo de la teoría organizacional. Si bien hay diversos enfoques 
para evaluar el desempeño organizacional, existe poco consenso en 
cuanto a lo que constituye un conjunto válido de criterios y  en términos 
generales el desempeño está dado por  cuatro niveles: 
- El empleado individual (evaluación del desempeño); 
- El equipo o grupo pequeño (desempeño de equipo); 
- El programa (desempeño programático); 
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2.3.2.3.1 Elementos  del Desempeño 
Por un lado, Lusthaus (2002), en su análisis trata de integrar las 
diversas escuelas de pensamiento y concebir un marco 
multidimensional e integral para comprender el desempeño de la 
organización, marco útil para el análisis de cualquier organización. 
Sostiene que el desempeño organizacional tiene cuatro elementos 
principales: Efectividad, eficiencia, relevancia y viabilidad 
financiera. 
 
Mientras que Sander (1998), propone un paradigma 
multidimensional de la administración de la educación, a partir de 
estos presupuestos Sander elabora su paradigma con cuatro 
dimensiones interactuantes. Económica, institucional, política y 
cultural, correspondiendo a cada dimensión un criterio 
administrativo predominante: Eficiencia, eficacia, efectividad y 
relevancia, respectivamente. 
En nuestro análisis tratamos de integrar las diversas escuelas de 
pensamiento y concebir un marco multidimensional e integral para 
comprender el desempeño de la organización, marco útil para el 
análisis de cualquier organización. Ya que el modelo de Sander 
(1990), es el más adecuado y pertinente para la investigación, 
utilizamos su modelo para medir el desempeño laboral el que tiene 
cuatro elementos principales: Eficacia, Efectividad, eficiencia y  
relevancia, las cuales serán las dimensiones de desempeño  que 
también son  reforzadas por  Lusthaus (2002)  que sostiene que el 
desempeño organizacional tiene cuatro elementos principales: 
Efectividad, eficiencia, relevancia y viabilidad financiera. 
2.3.2.3.1.1 Desempeño en Relación con la Eficacia 
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El tercer concepto general para juzgar el desempeño laboral de 
una organización es la eficacia. Esto implica que para lograr la eficacia 
en una organización una vez asignados los objetivos y  metas 
respectivas al trabajador o área, se debe velar por la obtención del 
máximo nivel de resultados o por el cumplimiento al 100% de estos 
objetivos y metas  asignados o propuestos. Para entender mejor este 
concepto, el término Eficacia, deriva del latín efficax: eficaz, que tiene 
el poder de producir el efecto deseado. Por otro lado Sander (1990), 
sostiene que la eficacia:” Es el criterio institucional que revela la 
capacidad administrativa para alcanzar los resultados en relación a los 
objetivos y  metas  asignadas “. En base a la definición mencionad, 
elaboramos  la siguiente relación para medir la eficacia: 
𝑬𝒇𝒊𝒄𝒂𝒄𝒊𝒂 =
𝐑𝐞𝐬𝐮𝐥𝐭𝐚𝐝𝐨𝐬
𝐌𝐞𝐭𝐚𝐬
𝑥100% 
Para explicar mejor esta relación, mencionamos el siguiente caso 
dentro de la Municipalidad Provincial de Huancayo: 
Extraído del Plan Operativo Institucional (POI)  de la Municipalidad 
Provincial de Huancayo. A un trabajador de la Gerencia de servicios 
Públicos Locales, dentro de la actividad de atención de trámites de 
registro civil, se le asigna como meta la atención de trámites  y solución 
de reclamos en la cantidad de 1200 en 3 meses y al final de tiempo 
establecido el trabajador en cuestión tiene como resultado la atención 
de 968 trámites y solución de reclamos. 
 Por dato: 
- El valor de  la meta asignada es de: 1200 tramites. 
- El valor del resultado obtenido por el trabajador es de 968 
Hallando Según  fórmula: 
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𝑬𝒇𝒊𝒄𝒂𝒄𝒊𝒂 =  
Resultados
Metas
𝑥100% =  
968
1200
𝑥100% = 80.66 % 
Por lo tanto podemos afirmar que la eficacia del trabajador es de 
0.8066, o expresado en porcentaje (0.8066x100% =80.66 %), se 
concluye que la eficacia del trabajador es de 80.66%. 
 Tabla 9:  
Meta especifica asignadas al área de Gerencia de Servicios Públicos Locales 
Área  Actividad Tarea  Meta (n°) Periodo  
Gerencia de 
Servicios 
Públicos 
Locales 
Atención de 
trámites de 
registro civil. 
Atención de 
trámites  y 
solución de 
reclamos. 
 
1200 
 
Enero - 
Marzo  
Fuente: POI, Gerencia De Planeamiento y  Presupuesto. 
 
 
a) Indicadores de eficacia:  
¿Cuáles son las partes de la eficacia?, para responder esta 
pregunta citamos la definición hecha por Sander (1990), acerca 
de la eficiencia:” Es el criterio institucional que revela la 
capacidad administrativa para alcanzar los resultados en relación 
a los objetivos y  metas  asignadas “, donde se identifican dos 
términos principales, los cuales son: Resultados y metas. En 
base a estos dos términos hallamos los indicadores de eficiencia 
que son:  
- Nivel de producción de resultados: que viene a ser las metas 
reales o resultados obtenidos por el trabajador, mientras más se 
acerca  al valor de las meras propuestas o asignadas, mayor será 
la eficacia del trabajador. 
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- Nivel de metas propuestos o asignados; Que está dado por la 
meta asignada al trabajador , la cual está establecida en el Plan 
Operativo Institucional (POI) de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo  y es importante que se cumpla al 100%. 
 
Tabla 10:  
Indicadores de la dimensión eficacia del Desempeño Laboral 
DIMENSIONES INDICADOR 
 
EFICACIA 
Nivel de producción de resultados. 
Nivel de metas propuestos o 
asignados. 
Fuente: Beno Sander (1990) 
 
b) Preguntas que miden la Eficacia 
Según  Sander (1990), las preguntas que sugieren que deben de 
hacerse para medir la eficiencia son las siguientes: 
- ¿Han tenido inconvenientes con el cumplimiento de sus 
metas? 
- ¿Se tiene la capacidad  para alcanzar las metas o 
resultados propuestos? 
- ¿Logra sus metas y objetivos institucionales? 
-  
2.3.2.3.1.2 Desempeño en Relación con la Eficiencia 
El segundo concepto general para juzgar el desempeño laboral de una 
organización es la eficiencia. Cada organización tiene un cierto nivel 
de recursos para suministrar bienes y servicios y debe funcionar 
dentro de esas limitaciones de recursos. Cuando los resultados de una 
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organización se miden en relación con sus recursos, la unidad de 
medida es la eficiencia. Por lo general, la eficiencia se mide como la 
relación de productos a insumos. Esto implica que para lograr la 
eficiencia una organización debe velar por la obtención del máximo de 
productos con los recursos que dedica a un programa, una operación 
o un departamento. Más específicamente, definimos la eficiencia como 
la proporción que refleja una comparación entre los resultados 
logrados y los costos sufragados para el cumplimiento de las metas. 
(Lusthaus ,2002). 
Sin embargo el termino Eficiencia, deriva del latín efficientia es la 
acción, fuerza, virtud de producir. Por otro lado Sander (1990), 
sostiene que “la eficiencia  es el criterio económico que revela la 
capacidad administrativa de producir el máximo de resultados con el 
mínimo de recursos, energía y tiempo.” En base a la definición 
mencionad, elaboramos  la siguiente relación para medir la eficacia: 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =
Resultados
Recursos
 𝑥100% 
Para explicar mejor esta relación, mencionamos el siguiente ocurrido 
caso de la Municipalidad Provincial de Huancayo: 
Un trabajador luego de un año de experiencia en el cargo atiende 30  
trámites  y da  solución de reclamos a los mismos en un día laboral de 
8 horas. Hallemos su eficiencia según la fórmula: 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎1 =
Resultados
Recursos
 =
32 tramites
8 horas
   =4 tramites x hora  
Por lo tanto su eficiencia es de dar atención 4 trámites por hora, que 
es igual a dar atención a un trámite en 15 minutos. 
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Por otro lado el mismo trabajador luego de utilizar un nuevo  sistema 
de información en la atención de los trámites de los contribuyentes, 
atiende y da solución a reclamos en el número de 40 en un día laboral 
de 8 horas. Hallemos su eficiencia según  fórmula: 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎2 =
Resultados
Recursos
 =
44 tramites
8 horas
   =5.5 tramites x hora  
Su eficiencia es de 5.5 trámites por hora, que equivale a atender un 
trámite en aproximadamente  11 minutos, lo cual denota un aumento 
de la eficiencia del trabajador, ya que produce mas resultados en 
menos tiempo. 
a) Indicadores de eficiencia: 
¿Cuáles son las partes de la eficiencia?, para responder esta 
pregunta citamos la definición hecha por Sander (1990), acerca 
de la eficiencia: “es el criterio económico que revela la capacidad 
administrativa de producir el máximo de resultados con el mínimo 
de recursos, energía y tiempo”, donde se identifican dos términos 
principales, los cuales son: Resultados y recursos. En base a 
estos dos términos hallamos los indicadores de eficiencia que 
son: 
- Nivel de producción de resultados: Indicador que se ve 
reflejado en los resultados que consigue el trabajador, 
expresado en número de clientes y trámites atendidos 
satisfactoriamente. 
 
- Nivel de utilización de recursos: Indicador que  está dado por 
el uso de los recursos municipales, en el caso de ser una 
institución pública, esta expresado por el tiempo de atención 
de los tramites de los contribuyentes. 
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Tabla 11:  
Indicadores de la dimensión eficiencia del Desempeño Laboral 
DIMENSIONES INDICADOR 
 
EFICIENCIA 
Nivel de producción de resultados: 
Nivel de utilización de recursos 
Fuente: Beno Sander (1990) 
 
b) Preguntas que miden la Eficiencia 
Según  Lusthaus (2002), las preguntas que sugieren que deben 
de hacerse para medir la eficiencia son las siguientes: 
- ¿Se busca mejorar la forma en que se lleva a cabo cada 
actividad utilizando para ello el mínimo de recursos? 
- ¿Se utilizan en forma óptima las instalaciones físicas 
(edificios, equipos, etc.)? 
- ¿Se utilizan en forma óptima los recursos financieros?  
2.3.2.3.1.3 Desempeño en Relación con la Efectividad 
El punto de partida para evaluar el desempeño de una 
organización es su efectividad. La definición de efectividad que 
se utiliza aquí está inscrita fundamentalmente en lo que 
entendemos por organización. Por lo común, las organizaciones 
se definen como instrumentos de propósito. Utilizando la 
definición clásica de organización (Etzioni, 1964), cada 
organización se establece para una función específica que se 
aclara por medio de sus metas. Las metas se hacen visibles por 
medio de los resultados de la labor de la organización y las 
actividades que realiza para lograr esas metas. 
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En nuestro marco la efectividad deriva del verbo latino 
efficere que significa ejecutar, llevar a cabo, efectuar, producir, 
obtener como resultado. Por otro lado Sander (1990) plantea la 
siguiente definición: “Es el criterio político que refleja la 
capacidad administrativa de satisfacer las demandas planteadas 
por la comunidad externa, (el término inglés para efectividad es 
responsiveness – del latín respondere: responder, corresponder) 
reflejando la capacidad de respuesta a las exigencias de la 
sociedad”. 
a) Indicadores de efectividad. 
¿Cuáles son las partes o las dimensiones de la efectividad? 
¿Qué indica la experiencia? En general, no hay dimensiones de 
efectividad comunes a todas las organizaciones. Esto es sentido 
común. Por lo tanto obtenemos las dimensiones de la definición 
hecha por Sander (1990), acerca de la efectividad, donde 
identificamos dos criterios. 
- Nivel de capacidad de respuesta del trabajador  a las 
exigencias: Sin lugar a duda es importante el nivel de capacidad 
con que responde el trabajador a las exigencias de los 
contribuyentes  acerca de su realización de trámites y 
transacciones.  
- Nivel  de satisfacción de exigencias de  contribuyentes: Sin 
embargo no basta tener una buena capacidad de respuesta a las 
exigencias de los contribuyentes, es necesario que esta 
capacidad se vea plasmada en la satisfacción de las exigencias 
planteadas por los contribuyentes 
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Tabla 12:  
Indicadores de la dimensión efectividad del Desempeño Laboral 
DIMENSION INDICADOR 
 
EFECTIVIDAD 
Nivel de capacidad de respuesta 
del trabajador  a las exigencias: 
Nivel  de satisfacción de exigencias 
de  contribuyentes 
Fuente: Beno Sander. 
 
 
b)  Preguntas que miden la Efectividad:  
Según  Lusthaus (2002)  las preguntas que sugieren que deben 
de hacerse para medir la efectividad son las siguientes: 
- ¿Cuán efectiva es la organización en dirigirse hacia el 
cumplimiento de su misión? 
- ¿Cuán efectiva es la organización en cumplir las metas 
expresadas en sus estatutos, enunciados de misión u otros 
documentos que proporcionan la “razón de ser” de la 
organización? 
- ¿Los clientes o beneficiarios para los cuales se ha concebido 
una línea de negocios o un programa, consideran que estos son 
satisfactorios? 
- ¿Los trabajadores muestra preocupación por mejorar su 
capacidad de respuesta? 
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2.3.2.3.1.4 Desempeño en la Relación con la Relevancia 
.Desde el punto de vista de un interesado directo, el desempeño 
laboral es la medida en que se satisfacen sus necesidades y los 
requisitos de cada una de las partes interesadas. Las actividades y 
tareas que realizan   los colaboradores de la organización  necesitan 
ser relevantes o importantes  para los interesados directos o 
empleadores y satisfacer sus  expectativas , para la misma  
satisfacción  de estos empleadores ,ya que puede ser que el 
trabajador realice tareas que no son relevantes o importantes para 
cumplir con los objetivos asignados por sus empleadores y solo estén 
perdiendo el tiempo en tareas insignificantes que no aporten valor, en 
tal sentido el trabajo de su personal debe de ser relevante o causar 
aporte al logro de los objetivos del área  y de la organización. 
Según Sander (1990), la relevancia es el criterio cultural que mide la 
capacidad administrativa de mantener satisfechas las necesidades de 
los  interesados directos (jefes, gerentes,  directores, etc.), la 
relevancia también es la capacidad de innovar y crear situaciones 
nuevas y más eficaces como resultado de ideas y nuevos 
conocimientos.  
Según  Lusthaus (2002), en toda sociedad hace falta tiempo para que 
las organizaciones evolucionen y se desarrollen, pero con el tiempo 
deben crear maneras de renovarse a sí mismas con el fin de seguir 
siendo útiles a los principales interesados y lograr la satisfacción de 
los jefes o interesados directos. Desde la perspectiva de un sistema, 
para que una organización sobreviva debe obtener el apoyo de su 
entorno. En otras palabras. Una variable clave del desempeño es la 
continuidad de la relevancia de la organización, que definimos como 
la capacidad de una organización de satisfacer las necesidades de sus 
principales interesados directos en el pasado, el presente y el futuro 
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por lo tanto es muy importante la adaptación a los cambios en el 
presente y la innovación para asegurar el futuro de la organización. 
Peter Senge (1990),  explica la noción de relevancia por medio de la 
innovación y la adaptación. Para surgir como una “organización de 
aprendizaje”, una organización debe esforzarse por lograr el ideal de 
adaptarse constantemente al entorno cambiante y a las necesidades 
en evolución de sus involucrados. Peter Senge sostiene que las 
organizaciones que sobreviven son las que aprenden en forma 
continua y utilizan lo aprendido para mejorar y tener un buen 
desempeño. Lo que esto exige la dimensión del desempeño que es  la 
continuidad de la relevancia, que es la capacidad de innovar y crear 
situaciones nuevas y más eficaces como resultado de ideas y nuevos 
conocimientos. La innovación y la adaptación a requisitos cambiantes 
son indicadores clave del desempeño en el mundo de hoy, que se 
mueve a un ritmo tan rápido. (Senge ,1999). 
 
a) Indicadores de relevancia 
La continuidad de la relevancia es crucial para la viabilidad a largo 
plazo de toda organización. En el sector privado la relevancia está 
fuertemente vinculada a la reacción del mercado a los bienes, 
servicios y a la información que la organización le proporciona. En 
ninguna parte se ve esto más dramática y directamente que en la 
manera en que el mercado de valores actual responde a la información 
sobre una empresa. 
Cuando se anuncian nuevos productos o innovaciones, o cuando 
se hacen públicas las ganancias del trimestre, los inversionistas del 
mercado de inmediato emiten juicios sobre la continuidad de la 
relevancia de la empresa para sus principales interesados directos 
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(clientes, inversionistas, personal, proveedores, etc.). Se pronuncia un 
juicio sobre el futuro de la organización. Las organizaciones 
gubernamentales y sin fines de lucro rara vez reciben este tipo de 
información inmediata sobre su pertinencia y, por lo tanto, necesitan 
depender de diferentes tipos de retroalimentación. 
Según  Lusthaus (2002) las dos dimensiones básicas para evaluar 
la continuidad de la relevancia de las organizaciones. La primera se 
relaciona con la capacidad de una organización de mantener 
satisfechos a sus interesados directos. Para tener un buen 
desempeño, la organización debe hacer sentir a los interesados 
directos clave que se están satisfaciendo sus expectativas. 
 En organizaciones gubernamentales y sin fines de lucro, una 
manera de determinar esto es conseguir información sobre las 
percepciones de la satisfacción de los interesados con el trabajo de 
los colaboradores. (Jefes, directores, gerentes  o empleadores) 
Lo que esto exige es la segunda dimensión de la continuidad de 
la relevancia, que es la capacidad de innovar y crear situaciones 
nuevas y más eficaces como resultado de ideas y nuevos 
conocimientos. La innovación y la adaptación a requisitos cambiantes 
son indicadores clave del desempeño en el mundo de hoy, que se 
mueve a un ritmo tan rápido ( Lusthaus, 2002).  
Si bien parte de la relevancia es sencillamente satisfacer las 
expectativas de los interesados directos, otro factor es prever sus 
necesidades. Aunque más especulativos, la innovación y la 
adaptación a condiciones cambiantes son otros aspectos de la 
continuidad de la relevancia, por lo tanto el tratar de evaluar la 
capacidad de innovar y adaptarse son partes importantes en la 
continuidad de la relevancia. 
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Como muchas organizaciones no tienen en cuenta los indicadores de 
relevancia, puede ser que se necesite elaborar algunos indicadores 
preliminares, basados en las definiciones de Sander (1990), Lusthaus 
(2002) y Senge (1999) explicadas con anterioridad, de donde se 
desprenden los siguientes indicadores para medir al relevancia o 
continuidad de la relevancia: 
- Satisfacción de los interesados directos (clientes, instituciones 
financieras internacionales, donantes, etc.); 
- Innovación  y capacitación destinada específicamente al 
desarrollo profesional. 
- Adaptación ante cambios en el entorno y respuesta ante nuevas 
situaciones laborales. 
 
Tabla 13:  
Indicadores de la dimensión relevancia del Desempeño Laboral 
 
DIMENSION 
 
INDICADOR 
 
RELEVANCIA 
Nivel de Innovación y capacitación 
Nivel de Adaptabilidad  ante 
cambios 
Nivel de Satisfacción de los jefes 
directos 
Fuente: Sander (1990), Lusthaus (2002) y Senge (1999). 
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b) Preguntas que miden la Relevancia 
Según  Lusthaus (2002)  las preguntas que sugieren que deben de 
hacerse para medir la relevancia son las siguientes: 
- ¿Se ha adaptado la organización y ha cambiado su trabajo con el 
tiempo? 
- ¿Se realizan regularmente evaluaciones de las necesidades de los 
interesados directos? 
- ¿Crea la organización nuevas tecnologías o se adapta a ellas? 
- ¿Estimula la organización la innovación? 
- ¿Se han realizado cambios en la innovación y adaptabilidad de la 
organización (cambios adecuados a las necesidades, métodos)? 
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2.4 MARCO CONCEPTUAL: 
- Tecnologías de Información. Se conoce como tecnología de información 
(TI) a la utilización de tecnología, específicamente computadoras, 
ordenadores electrónicos y software para el manejo y procesamiento de 
información – específicamente la captura, transformación, almacenamiento, 
protección, y recuperación de datos e información. 
"Son aquellas herramientas y métodos empleados para recabar, retener, 
manipular o distribuir información, se encuentra generalmente asociadas con 
las computadoras y las tecnologías afines aplicadas a la toma de decisiones” 
(Bologna y Walsh, 1997 ). 
 
- Sistemas de Información: Los Sistema de información (SI) son un conjunto 
de elementos orientados al tratamiento y administración de datos e 
información, organizados y listos para su uso posterior, generados para cubrir 
una necesidad u objetivo. Un sistema de información es un conjunto de 
elementos que interactúan entre sí con el fin de apoyar las actividades de 
una empresa o negocio. Los elementos son: El equipo computacional:  
El hardware y el software necesario para que el sistema de información 
pueda operar. El recurso humano que interactúa con el Sistema de 
Información, el cual está formado por las personas que utilizan el sistema. 
Un sistema de información realiza cuatro actividades básicas: entrada, 
almacenamiento, procesamiento y salida de información. 
 
- Sistemas de información operacionales: Los Sistemas Operacionales 
como indica su nombre, son los sistemas que ayudan a manejar la empresa 
con sus operaciones cotidianas. Estos son los sistemas que operan sobre el 
"backbone" (columna vertebral) de cualquier empresa o institución, entre las 
que se tiene sistemas de ingreso de órdenes, inventario, fabricación, planilla 
y contabilidad, entre otros. Debido a su volumen e importancia en la 
organización, los sistemas operacionales siempre han sido las primeras 
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partes de la empresa a ser computarizados. A través de los años, estos 
sistemas operacionales se han extendido, revisados, mejorados y 
mantenidos al punto que hoy, ellos son completamente integrados en la 
organización. Desde luego, la mayoría de las organizaciones grandes de todo 
el mundo, actualmente no podrían operar sin sus sistemas operacionales y 
los datos que estos sistemas mantienen. 
 
- Datawarehouse: En el contexto de la informática, un almacén de datos (del 
inglés Datawarehouse) es una colección de datos orientada a un 
determinado ámbito (empresa, organización, etc.), integrado, no volátil y 
variable en el tiempo, que ayuda a la toma de decisiones en la entidad en la 
que se utiliza. Se trata, sobre todo, de un expediente completo de una 
organización, más allá de la información transaccional y operacional, 
almacenada en una base de datos diseñada para favorecer el análisis y la 
divulgación eficiente de datos. 
- Desempeño laboral: El desempeño se refiere al cumplimiento de las 
obligaciones inherentes a una profesión, cargo u oficio. Sus dimensiones son 
los aspectos que podemos observar en el mismo, en este caso la eficacia, 
efectividad, eficiencia y relevancia. Beno Sander (1990). Se plantea el 
Desempeño Laboral de la presente investigación sobre la base de esta 
definición o concepto. Es el comportamiento del trabajador en la búsqueda 
de los objetivos fijados. Este constituye la estrategia individual para lograr los 
objetivos. Cchiavenato (2007,p.359).Otra definición interesante acerca del 
Desempeño Laboral es la expuesta por Stoner (1994), quien afirma “el 
desempeño laboral es la manera como los miembros de la organización 
trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas 
básicas establecidas con anterioridad”. El desempeño se refiere al 
cumplimiento de las obligaciones inherentes a una profesión, cargo u oficio. 
Sus dimensiones son los aspectos que podemos observar en el mismo, en 
este caso la eficacia, efectividad, eficiencia y relevancia. Beno Sander (1990). 
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Se plantea el Desempeño Laboral de la presente investigación sobre la base 
de esta definición o concepto. 
 
- Eficacia, Del latín efficax: eficaz, que tiene el poder de producir el efecto 
deseado. Definición: Es el criterio institucional que revela la capacidad 
administrativa para alcanzar las metas o resultados propuestos (la eficacia 
administrativa se ocupa esencialmente del logro de los objetivos educativos. 
- Eficiencia, Del latín efficientia: acción, fuerza, virtud de producir. 
Definición: Es el criterio económico que revela la capacidad administrativa de 
producir el máximo de resultados con el mínimo de recursos, energía y 
tiempo. 
 
- Efectividad, Del verbo latino efficere: ejecutar, llevar a cabo, efectuar, 
producir, obtener como resultado. Definición: Es el criterio político que refleja 
la capacidad administrativa de satisfacer las demandas planteadas por la 
comunidad externa, (el término inglés para efectividad es responsiveness – 
del latín respondere: responder, corresponder) reflejando la capacidad de 
respuesta a las exigencias de la sociedad. 
 
- Relevancia: Es el criterio cultural que mide la capacidad administrativa de 
mantener satisfechas las necesidades de los interesados directos (jefes, 
gerentes, directores, etc.), la relevancia también es la capacidad de innovar 
y crear situaciones nuevas y más eficaces como resultado de ideas y nuevos 
conocimientos. La innovación y la adaptación son requisitos de la relevancia 
y son indicadores clave del desempeño en el mundo de actual.  
 
-Contribuyente: Persona física o moral que realiza el pago de sus impuestos 
de conformidad con las leyes fiscales vigentes. 
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- ASP.NET: Es un framework para aplicaciones web desarrollado y 
comercializado por Microsoft. Es usado por programadores y diseñadores 
para construir sitios web dinámicos, aplicaciones web y servicios web XML. 
Apareció en enero de 2002 con la versión 1.0 del .NET Framework, y es la 
tecnología sucesora de la tecnología Active Server Pages (ASP). ASP.NET 
está construido sobre el Common Language Runtime, permitiendo a los 
programadores escribir código ASP.NET usando cualquier lenguaje admitido 
por el .NET Framework. 
 
- Impuesto: Es el tributo cuyo cumplimiento no origina una contraprestación 
directa en favor del contribuyente por parte del estado. 
 
 
- Contribución: Es el tributo cuya obligación tiene como hecho generador 
beneficios derivados de la realización de obras públicas o de actividades 
estatales. 
 
- Tasas: Es un tributo cuyo pago, por parte del contribuyente genera la 
prestación efectiva de un servicio individualizado por parte del estado 
 
- Contribuyentes: Son aquellos ciudadanos específicamente de la provincia 
de Huancayo, que realizan sus respectivos trámites en la Municipalidad 
Provincial de Huancayo y hacen sus respectivos pagos de arbitrios, tasas y 
contribuciones. 
 
- Desempeño laboral: Es una actividad manual, mental o mixta, orientada 
hacia la satisfacción de necesidades, que realizan los trabajadores para 
transformar el medio y mantener una adecuada salud mental, siendo como 
contraparte la compensación económica de parte del empleador. 
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- Tecnologías de información: Son aquellas herramientas y métodos 
empleados para recabar, retener, manipular o distribuir información, se 
encuentra generalmente asociadas con las computadoras y las tecnologías 
afines aplicadas a la toma de decisiones, a la automatización y mejora de 
procesos internos de la organización es la plataforma de los sistemas de 
información. 
 
- Evolución de la Tecnología de la Información: Es el avance que se da 
en tecnologías de información, estos cambios van desde aplicaciones 
sencillas a complejos sistemas de cómputo, que hacen más fácil el desarrollo 
de tareas por parte de los usuarios. 
 
- Empleado de Nivel o Núcleo Operativo: Denominado también servidor 
ejecutivo en caso de ser profesionales y denominado de apoyos en caso de 
ser técnicos. Es aquel trabajador quien se encuentra en el nivel jerárquico 
inferior de la organización, en el nivel operativo, que sin embargo hace uso 
de los sistemas de información operacionales ingresando, procesando 
acumulando información acerca del contribuyente. 
 
- Empleado de Nivel Táctico: Es aquel trabajador que se encuentra en el 
nivel intermedio de la organización, siendo el jefe o superior directo del 
trabajador de nivel operativo, denominados según el CAP de la Municipalidad 
 Provincial de Huancayo: empleado de confianza o directivo superior, quien 
se encarga de designar tareas, plantear metas y objetivos y evaluar al 
trabajador operativo a su cargo. 
 
- Empleado de Nivel estratégico: es el cargo más alto de la organización, 
siendo el superior directo del empleado de nivel táctico, denominados según 
el CAP de la Municipalidad  Provincial de Huancayo: Funcionario Público 
(Alcalde Municipal) y empleado de confianza (Gerente Municipal) . 
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CAPITULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
3.1 Métodos de la Investigación 
 
En el desarrollo del presente trabajo se emplearon los siguientes métodos: 
- Método General: Método Científico 
- Métodos Específicos: Observación, histórico, inductivo – deductivo, 
analítico y sintético. 
 
3.1.1 Método de Observación. 
Proceso de conocimiento por el cual se perciben deliberadamente 
ciertos rasgos y características existentes en el objeto de conocimiento 
de la presente investigación. 
3.1.2 Método de Inducción - Deducción 
El método inductivo es el proceso de conocimiento el cual se inicia por 
la observación de fenómenos particulares con el propósito de llegar a 
conclusiones generales que pueden ser aplicadas a situaciones 
parecidas a la observada. 
El método deductivo es el proceso de conocimiento el cual se inicia 
con la observación de fenómenos generales con el propósito de 
señalar las características particulares contenidas explícitamente en la 
situación general. 
3.1.3 Método de Análisis: 
Es el proceso de conocimiento que el cual se inicia por la identificación 
y reconocimiento de cada una de las partes que caracterizan o 
componen una realidad. De esta manera se establece una relación 
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causa-efecto entre los elementos que componen el objeto de la 
investigación. 
3.1.4 Método de Síntesis: 
Es el proceso de conocimiento que analiza de lo simple a lo complejo, 
de la causa a los efectos, de la parte al todo, de los principios a las 
consecuencias. 
 
 
3.2 Configuración de la investigación 
 
 
3.2.1 Tipo de investigación 
 
Según Hernández (2006), el tipo de la investigación presentada es 
Aplicada porque aplica herramientas tecnológicas y de sistemas de 
información operacionales para lograr mejorar el desempeño de los 
trabajadores de los órganos de línea del núcleo operativo de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo y con ello hacer más eficiente 
la atención al contribuyente en el ámbito de la Provincia de 
Huancayo. 
 
3.2.2 Nivel de investigación 
 
Según Hernández (2006) el nivel utilizado en esta investigación es 
Descriptivo - Correlacional, ya que hace un diagnostico o describe el 
nivel o características de los Sistemas de información operacionales   
y de Desempeño laboral de los trabajadores de los órganos de línea 
del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo .Del 
mismo determina el grado de  relación que existe entre estas 
variables  
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3.2.3 Diseño de investigación: 
 
Diseño No Experimental, transeccional - Correlacional: Según 
Hernández (2006), esta simbología se utiliza para representar este 
tipo de diseño. 
 
X            Y 
Dónde:  
X=V1= Representa los Sistemas de Información Operacionales  
Y= V2= Representa el Desempeño Laboral de los Trabajadores del 
Área Operativa. 
 
Según Oseda (2010) se utiliza esta simbología para representar este 
tipo de diseño. 
 
 
 
 
Donde: 
M   = Muestra 
O1 = Medición de la variable 1. 
O2 = Medición de la variable 2. 
r = Correlación entre dichas variables 
 
 
3.3 Población y muestra 
 
 
3.3.1 Población:  
 
La población o unidad de análisis está dado por los trabajadores de los 
Órganos de Línea del nivel o núcleo operativo de la Municipalidad de 
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Huancayo en el año 2013, que según el CAP, Cuadro de Asignación de  
Personal por Ordenanza Municipal N°204-MPH, aprobado el 03 de 
Setiembre del 2004 , señala a continuación: 
 
- El número de trabajadores de los Órganos de Línea (técnicos y 
profesionales) del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo son 60. 
 
- El número de jefes de los Órganos de Línea nivel intermedio (gerentes 
quienes son empleados de confianza), de la Municipalidad Provincial 
de Huancayo es de 6. 
 
Y de acuerdo a las proyecciones del INEI (Instituto Nacional de Estadística 
e Informática) para el año 2013 (Ver tabla) 
 
Figura 3: Población Estimada por Sexo según años calendario 2000 -2015 
Fuente: INEI –Dirección Técnica de Demografía e Indicadores Sociales,  
Boletín Año 2013. 
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-  La provincia de Huancayo, tiene son 499 432 contribuyentes. 
 
Por lo tanto la población de la presente investigación, de quienes se 
extrajeron o recopilaron información son: 
 
 
1.  Los  60 trabajadores de los Órganos de Línea  del núcleo operativo de 
la Municipalidad Provincial de Huancayo el año 2013. 
 
2. Los 6 jefes de nivel intermedio de los Órganos de Línea de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo en el año 2013. 
 
3.  Los 499 432 contribuyentes de la provincia de Huancayo. 
 
 
3.3.2 Muestra: 
 
Se extrajo información acerca del nivel de uso de Sistemas de Información 
Operacionales y un consiguiente diagnóstico del Desempeño Laboral de 3 
fuentes de recopilación de información, para obtener información acerca 
del trabajador de Nivel Operativo de la Municipalidad Provincial De 
Huancayo, los cuales fueron: 
 
 1. Muestra No Probabilística – censal: Según Hernández citado en Castro 
(2003), expresa que "si la población es menor a cincuenta (50) individuos, 
la población es igual a la muestra" (p.69) por lo tanto la población al estar 
cerca de este valor, está conformado por la totalidad de los 60 
trabajadores del núcleo operativo de los Órganos de Línea de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo en el año 2013. 
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2.  Muestra No probabilístico – censal: Según Hernández citado en Castro 
(2003), expresa que "si la población es menor a cincuenta (50) individuos, 
la población es igual a la muestra" (p.69) por lo tanto la población al ser 
mucho menor que este valor, está conformado por la totalidad conformado 
por la totalidad de los  6  jefes de nivel intermedio de los Órganos de Línea 
de la Municipalidad Provincial de Huancayo en el año 2013. 
 
3.  Muestra Probabilística, para poblaciones infinitas, conformado por una 
muestra representativa de los contribuyentes de la Provincia de Huancayo. 
Según Bernal (2000), este tipo de muestreo se aplica a poblaciones 
infinitas, mayores a 100,000, y  se utiliza la fórmula: 
 
 
 
 
Dónde: 
 
 
 
 
 
 
 
Reemplazando datos: 
 
 
 
𝑁 =
(1.96)^2 ∗ (0.05) ∗ (0.05)
(0.05)^2
 
 
𝑁 =
0.9604
0.0025
 
 
𝑁 = 384.16 
 
𝑁 = 385 
e    = 0.05 
z     = 1.96 
P    = 0.5 
q    = 0.5 
N    = Muestra  
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Por lo tanto redondeando el valor de 384.16, debido a que el número de personas 
es un valor entero, se tiene  como muestra  a 385 contribuyentes, lo cual quiere 
decir que este muestra es representativa a la población de 357 279 en un 95 % 
de confianza, con un margen de error de 0.05, con lo cual se puede afirmar que 
los resultados extraídos de las muestra de 385 contribuyentes, se pueden 
generalizar a los  499 432  contribuyentes. 
 
 
Tabla 14: 
 Población y muestra por fuentes de recopilación de información 
 
 
N° 
MUESTRAS 
 
 
FUENTES DE 
RECOPILACION 
DE 
INFORMACION 
 
 
 
TIPO DE 
MUESTRA 
 
 
POBLACION 
 
 
MUESTRA 
1  
Empleado  de 
nivel intermedio 
 
No 
Probabilístico 
- censal 
60 60 
2  
Empleado de 
nivel operativo 
 
No 
Probabilístico 
- censal 
6 6 
3  
Contribuyentes 
 
Probabilístico 
– Aleatoria 
simple. 
499 432   385 
 
Fuente: Elaboración  Propia. 
 
 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
3.4.1 Técnicas 
- La Observación: Como un proceso sistemático, deliberado, 
selectivo, por el cual se obtuvo una información relativa a una 
situación problema, en la que brinda la descripción y la 
compresión de grupos, por medio de las vivencias y los 
fenómenos protagonizados por los participantes en el 
presente estudio. El investigador ,mi persona, al laborar como 
servidor publico , e interactuar con instituciones publicas, logro 
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captar mediante esta tecnica de recoleccion de datos , la 
informacion pertinente  y relevante para el desarrollo de la 
presente  tesis . 
 
- La Encuesta: Es la tecnica mediante la cual se recopilo 
informacion , valiendose para ello de su instrumento :  El 
cuestionario. Se utilizo un conjunto de preguntas cerradas, 
dirigidas a una muestra representativa de la población , con el 
fin de conocer estados de opinión o hechos específicos. 
 
 
3.4.2 Instrumentos  
 
- Cuestionarios: Se elaboró cuestionarios diferentes para 3 
fuentes de recolección de información, con preguntas 
cerradas y con alternativas tipo Likert, instrumentos que  
previamente fueron validados para lograr que fueran 
considerados válidos y confiables. (Se adjunta los 3 tipos de 
cuestionarios en anexos). 
Tabla 15: 
Configuración de Recolección de Información por Cuestionario, Variables y Dimensiones. 
 
N°   
FUENTES 
 
 
VARIABLE 
 
 
 
DIMENSIONES 
 
 
Nª 
ITEMS 
 
 
1 
 
Empleado de 
nivel intermedio 
 
 
Desempeño 
laboral 
 
 
 
- Eficiencia 
- Eficacia 
- Efectividad 
- Relevancia 
 
 
11 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
Empleado de 
nivel operativo 
 
 
Desempeño 
laboral 
 
 
- Eficiencia 
- Eficacia 
- Efectividad 
 
 
 
 
 
 
10  
 
 
- Integración  
- No volatilidad  
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Sistemas 
de 
Información 
Operacional 
 
- Tiempo 
variante  
- Orientación a 
detalle 
 
 
3 
 
Contribuyentes 
 
 
Desempeño 
laboral 
 
 
- Efectividad 
 
 
6 
 
Fuente: Elaboración propia   
 
 
3.5 Procedimiento de recolección de datos 
 
El procedimiento a seguir fue el siguiente: 
 
- Se seleccionó la población, el tipo de muestreo y la muestra que será 
representativa de la población, lo cual se detalló anteriormente. 
 
- Se realizó el procedimiento para lograr la fiabilidad y validez del instrumento. 
Luego de Perfeccionar el instrumento, en base a los criterios de validez y 
confiabilidad, se reprodujo y coordinó con la Gerente de Recursos Humanos, 
CPC. Marisela Tineo para su aplicación en la Municipalidad Provincial de 
Huancayo de la siguiente manera: 
 
a) Se aplicó el cuestionario N°1 a los 60 trabajadores de nivel operativo de 
los órganos de línea por ser ellos quienes ingresan, procesan y manejan 
la información, a quienes se les pidió que respondieran el cuestionario no 
sin antes explicarles el objetivo del mismo. 
 
 
b) Se aplicó el cuestionario N°2 a los contribuyentes que realizaron su 
trámite para medir el grado de efectividad de los trabajadores que 
atendieron su trámite. 
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c) Se aplicó el cuestionario N°3 a los 6 Jefes de Nivel Intermedio o Gerentes 
de los órganos de Línea de la Municipalidad Provincial de Huancayo para 
medir su opinión acerca del nivel de desempeño laboral de los 
trabajadores que están a su cargo.  
 
Luego se elaboró la plantilla de base de datos, posteriormente  los datos 
fueron ingresados y  tabulados en Microsoft Excel 2010, previamente  los 
datos fueron verificados, evitando respuestas omisas y estableciendo 
promedios de cantidad de individuos encuestados y promedios de los 3 
cuestionarios para determinar valores únicos de cada trabajador para 
determinar los niveles o características de los Sistemas de información 
operacionales y de desempeño laboral , plasmados en una tabla de 2x60, 
valores con los cuales se realizaron análisis estadísticos ,tanto 
descriptivos como inferenciales.  
 
3.5.1 Fiabilidad y validez del instrumento: 
 
3.5.1.1. Fiabilidad del Instrumento: Para la fiabilidad se utilizó el método 
de consistencia interna (mitades partidas), medida de estabilidad o test -
retest y Coeficiente Alfa de Cronbach para cada uno de los 3 cuestionarios 
(en total 3 fuentes de información x 3 métodos = 9 tablas, con lo cual 
determinar la fiabilidad del instrumento) 
 
3.5.1.2 Validez del Instrumento: En cuanto a la validez de contenido, los 
instrumentos fueron sometidos al criterio y juicio de tres Magísteres: Un 
Magister en Informática para la Gestión, docente de la Facultad de 
Administración de Empresas de la UNCP y dos especialistas en Gestión 
Pública, uno de la Dirección Regional de Salud – Junín y otro de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo. En los anexos se presentan los 
índices de adecuación según el criterio de los expertos. Índices 
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inferiores/superiores (según el caso) a 0.5 indica que el ítem debe ser 
revisado o eliminado. De acuerdo al criterio para considerar un ítem 
pertinente con su concepto teórico (mayor al 75%), todos los ítems son 
pertinentes con sus respectivos conceptos. Por tanto, el contenido del 
instrumento de medida es válido de acuerdo a la opinión y experiencia de los 
3 especialistas. Cabe resaltar que se realizó la validez del instrumento para 
cada uno de los 3 cuestionarios, concluyendo que todos los ítems son 
pertinentes con sus respectivos conceptos. 
 
 
a)  Método de consistencia interna - Mitades partidas: En el presente estudio 
se obtuvieron indicadores de fiabilidad por consistencia interna, tomando 
en consideración la homogeneidad y variación de los ítems. En este caso, 
al someterse a un análisis de confiabilidad por el método de consistencia 
interna (mitades partidas), se obtuvo una correlación de Pearson 
significativamente muy aceptable para cada cuestionario. 
- Cuestionario N°1: Trabajadores de nivel operativo obtuvo un valor de 
(r=0.88) 
- Cuestionario N°2: Contribuyentes se obtuvo un valor de (r=0.80) 
- Cuestionario N°3: Jefes de nivel intermedio obtuvo un valor de (r=0.88) 
 
b)  Método de Medida de estabilidad o Test- Retest se obtuvo una correlación 
significativamente muy aceptable para cada cuestionario. 
- Cuestionario N°1: Trabajadores de nivel operativo obtuvo un valor de 
(r=0.82) 
- Cuestionario N°2: Contribuyentes se obtuvo un valor de (r=0.79) 
- Cuestionario N°3: Jefes de nivel intermedio obtuvo un valor de (r=0.81) 
 
c)  Coeficiente Alfa de Cronbach significativamente muy aceptable para cada 
cuestionario: 
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- Cuestionario N°1: Trabajadores de nivel operativo obtuvo un valor de 
(r=0.83) 
- Cuestionario N°2: Contribuyentes se obtuvo un valor de (r=0.81) 
- Cuestionario N°3: Jefes de nivel intermedio obtuvo un valor de (r=0.78) 
Con lo cual se demuestra que el instrumento es confiable y consistente 
internamente (Ver Anexos). A continuación, se muestra una tabla resumen de la 
validez y confiabilidad por instrumento de recolección de información: 
 
Tabla 16: 
 Resumen de validez y fiabilidad del instrumento 
INSTRUMENTO MUESTRA MUESTRA 
PILOTO 
ITEMS  
VALIDEZ DE 
CONTENIDO 
(EXPERTOS) 
FIABILIDAD 
ALFA DE 
CRONBACH 
MITADES 
PARTIDAS 
TEST -REST 
Cuestionario N°1: 
Trabajadores de nivel 
operativo 
60 13 13 0.99 0.83 0.88 0.82 
Cuestionario N°2: 
Contribuyentes 
385 39 6 0.99 0.81 0.80 0.79 
Cuestionario N°1: 
Jefes de trabajadores 
del núcleo operativo -
órganos de línea 
6 6 10 0.99 0.78 0.88 0.81 
Fuente: Elaboración Propia 
 
3.5.2 Fuentes de recolección de datos: 
 
Ya que el diseño es No experimenta - transaccional - correlacional, 
la información fue recopilada en varios días considerados en un solo 
momento, haciendo uso de los instrumentos de recolección de 
información (diferentes cuestionarios para 3 fuentes de recopilación de 
información). 
a)  Fuente empleado de nivel operativo: Para lograr eliminar la 
maduración como fuente de invalidación interna (cansancio, 
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agotamiento, aburrimiento, etc.) y para obtener datos confiables, 
se tuvo que determinar un momento óptimo para la administración 
del cuestionario, por lo tanto, se determinó: 
 
- Hora del día   optimo: Se aplicó el instrumento en un horario del 
día en el que los empleados no se sintieran cansados o presa de 
la fatiga durante. El horario escogido del día fue a las 10.00 am.  
 
- Día de semana óptimo: De la misma manera para evitar que los 
encuestados se sintieran cansados y no respondieran 
adecuadamente al cuestionario, se escogió el día lunes, martes y 
Miércoles. Por lo tanto, se administraron las pruebas los días 
Lunes , Martes y Miércoles a las 10.00 am, mencionando que el 
diseño de la presente tesis es No experimental ,transaccional-
correlacional ,donde se recopila la información en un solo 
momento ,debido a que la muestra fue sumamente grande para 
recopilar la información en un solo día , fue necesario administrar 
las pruebas  en los días consecutivos mencionados, 
fundamentando  que de un día para otro no pueden variar en gran 
magnitud  las opiniones de los encuestados y por lo tanto sus 
puntuaciones . 
 
b)  Fuente Jefe de trabajadores del núcleo operativo - órganos de 
línea: La mayoría de gerentes salen de comisión de servicios o se 
encuentran en reuniones municipales, y no se les puede encontrar 
con seguridad en horario de oficina, y en caso de encontrarlos se 
encuentra sumamente ocupados, por lo tanto se les aplico el 
cuestionario al salir del trabajo, en su domicilio, en promedio de las 
9:00 pm, entre el Lunes y Miércoles, fundamentando que a esta 
hora sí se encontraban en sus domicilios, descansando y sin carga 
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laboral. Se escogieron de igual manera entre los días lunes y 
miércoles para asegurar la confiabilidad de la información obtenida, 
al no dejar pasar mucho tiempo entre el recojo de información y 
eliminar la maduración como fuente de invalidación externa. 
 
c)  Fuente contribuyente o cliente externo: Se les administraron las 
pruebas a los contribuyentes que finalizaron su trámite, al salir de 
ventanilla o modulo, se le registraron sus datos y el tipo de trámite 
que hicieron, además de sus opiniones acerca de su grado de 
efectividad de los trabajadores y con ello la satisfacción obtenida 
con el servicio obtenido de los trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Huancayo. Se les administro las pruebas durante los 
días lunes a viernes, en horarios de atención de la Municipalidad 
Provincial de Huancayo a horas 8.00 am a 9 am que es la hora 
donde concurren mayor cantidad de contribuyentes, el cuestionario 
se proporcionó a los contribuyentes que finalizaron sus tramite 
hasta completar 385 contribuyentes, los cuales se encuestaron en 
aproximadamente 4 semanas.  
  
 
 
3.6  Técnicas de procesamiento y análisis de los datos 
 
3.6.1 Tabulación y Selección de Datos: Se realizó un 
Procedimiento de ordenación y clasificación de las fuentes de 
datos recopiladas en base a los 3 cuestionarios relacionando los 
valores de los mismos con las puntuaciones del trabajador. 
 
3.6.2 Tratamiento de la Información: se estructuró los datos 
procesados de acuerdo a los variables y dimensiones 
estudiadas, trabajando con promedios, tanto en cantidad de 
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personas que evalúan a cada trabajador, como en puntuaciones 
de diferentes fuentes de información (3 cuestionarios) 
 
3.6.3 Análisis, Interpretación: Se analizó e interpretó los datos 
haciendo uso de la estadística descriptiva, mediante medidas de 
tendencia central tales como: Media, moda, mediana, y medidas 
de dispersión tales como: Variación estándar y varianza. 
 
 
3.7 Descripción del proceso de la prueba de hipótesis  
 
     La prueba de hipótesis se realizó con cada de ellas, tanto 
generales, como específicas, haciendo uso de pruebas estadísticos 
paramétricas más apropiadas de acuerdo a la naturaleza de la 
investigación y se siguieron los procedimientos adecuados para su 
validación. 
 
a) Validación de la Hipótesis General: Para la validación de la 
hipótesis general y base a la naturaleza de la investigación se 
procedió a aplicar la prueba estadística de regresión lineal para 
determinar el grado de correlación de los Sistemas de información 
operacionales y el Desempeño laboral de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo. Por lo tanto, se buscó hallar 
una ecuación que se ajuste al modelo de tipo: Y= A+ Bx + e; luego 
de calcular los valores utilizando Microsoft Excel para A y B, se 
acepta la hipótesis nula si   B=0 (Ho) y se rechaza si el valor de: 
B≠0 aceptando la hipótesis alterna, que es nuestra hipótesis de 
investigación (Ha), se determinó el grado de relación en base a 
tabla que se muestra a continuación. 
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Tabla 17: 
Interpretación del Coeficiente de Correlación   
VALORES TIPO DE CORRELACION 
0.00 No existe correlación alguna 
+0.10 Correlación positiva muy débil o muy baja 
+0.25 Correlación positiva débil o baja 
+0.50 correlación positiva media o moderado 
+0.75 correlación positiva fuerte o considerable  
+0.95 correlación positiva muy fuerte 
+1 correlación positiva perfecta 
Fuente. Hernández Sampieri, 2006. 
 
Por otro lado, para determinar si esos valores hallados son o no 
ciertos, más aun si son estadísticamente diferente de cero se utilizó 
la prueba de t de Student, ya que interesa estimar la hipótesis de 
que a y b es cero para saber si es significativo o no desde el punto 
de vista estadístico, mientras este valor sea más grande es mejor. 
Para determinar si los coeficientes estimados hallados por la 
regresión son estadísticamente significativos y significaría que 
nuestro modelo Y= A+ Bx + e, es aceptable. Luego de calcular el 
valor critico hallado de t con Microsoft Excel, se acepta la hipótesis 
nula si el valor critico de t hallado es menor que el valor de tabla 
con un nivel de confianza del 95%, con 59 grados de libertad. Por 
otro lado se rechaza la hipótesis nula si el valor critico de t hallado 
es mayor que el valor de tabla con un nivel  de confianza del 95%, 
con 59 grados de libertad. 
 
b) Validación de la Hipótesis Específicas: Se procedió a aplicar la 
prueba estadística de regresión lineal para determinar el grado de 
correlación de los Sistemas de información operacionales con la 
eficacia, eficiencia, efectividad y relevancia de los trabajadores de 
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los órganos de línea del núcleo operativo. Por lo tanto, se halló la 
ecuación que se ajusta al modelo de tipo:  
Y= A+ Bx + e; luego de calcular los valores utilizando Microsoft 
Excel para A y B, se acepta la hipótesis nula si   B=0 (Ho) y se 
rechaza si el valor de: B≠0 (Ha), determinado el grado de relación 
en base a la tabla N° 10. 
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CAPITULO IV: UNIDAD DE ANALISIS “MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE 
HUANCAYO” 
 4.1 Reseña Histórica: 
Según un Boletín Municipal y Bibliográfico (1940), la vida del Municipio de 
Huancayo no es de estos años. Pues el primer Cuerpo Concejil, con el nombre 
de “Junta Municipal” se instaló, bajo el gobierno del Mariscal Don Ramón 
Castilla, siendo el primer Alcalde de Huancayo Don Modesto Herse.  
Esta Junta, con claro criterio, fundo y también edito “La Esperanza”, periódico 
Municipal bajo la dirección del doctor don Antonio Torres y cuyo primer número 
apareció en 1862.” Según algunos documentos encontrados en la Biblioteca 
Municipal de Huancayo, existía una primera Ley de Municipalidades 
publicado en 1867.  
La Ley Orgánica de Municipalidades (1892), que consigna las atribuciones 
municipales de reglamentar, administrar e inspeccionar los servicios de las 
poblaciones relativos a los siguientes ramos: 
- Aseo y a la salubridad 
- Inspección de vías públicas, caminos, calles 
- Servicios de alumbrado público 
- Registros del estado civil y a la estadística de la provincia 
- Pesas y medidas 
- Reglamentar y vigilar el servicio de carruajes y otros medios de 
transporte 
- Formular y aprobar las bases de los remates para construcción de obras 
y prestación    de servicios.  
Según la Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de Huancayo (2011),  
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Sostiene que antes de 1869 el Concejo Provincial de Huancayo ya cumplía 
atribuciones y responsabilidades en los campos de: 
- Proceso de elecciones, censo electoral y renovación de autoridades 
municipales 
- Alumbrado publico  
- Comercio, ferias, licencias de funcionamiento  
- Transito  
- Registro civil  
- Obras públicas, infraestructura urbana y rural  
- Turismo  
- Serenazgo  
- Cultura (biblioteca, banda municipal, publicación de revistas etc.)  
- Presupuesto institucional. (Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial 
de Huancayo, 2011). 
Uno de los principales medios para que se obtengan buen servicio y 
recursos eran los remates de los servicios públicos (actual licitación 
pública). Todas las acciones municipales se ejecutaban a nivel provincial 
y aun abarcando otros pueblos fuera de su jurisdicción. No obstante, en 
las Constituciones de los años 1856, 1869, 1867, 1920 aún disponían a 
futuro en sus artículos: “Habrá Municipalidades conforme a la ley en todos 
los lugares que esta designe, en las capitales y de provincias y en las 
ciudades aun cuando no tengan este carácter y agencias municipales en 
los distritos”, y la Constitución de 1933 no explicita la existencia de 
municipalidades. Finalmente es en 1877 cuando el gobierno del 
Presidente Constitucional Mariano Ignacio Prado ordenaría la formación 
de Comisiones para el estudio y formación de proyectos de ley tanto de 
elecciones como de municipalidades. (Memoria Descriptiva Municipalidad 
Provincial de Huancayo, 2011). 
 
 85 
 
 
4.2  Misión y Visión 
4.2.1 Misión:  
“La Municipalidad Provincial de Huancayo es una institución moderna 
y funcional al servicio de la población que con la concertación y 
participación ciudadana de la sociedad civil organizada promueve 
programas y proyectos de inversión privada, pública y de cooperación 
internacional para superar la pobreza e impulsar el desarrollo humano 
integral de la provincia”. (Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial 
de Huancayo, 2011) 
4.2.2 Visión: 
 “La Municipalidad Provincial de Huancayo es una entidad eficiente, 
eficaz y moderna que concertadamente fomenta la participación 
ciudadana, atiende las demandas de la población, promueve la 
competitividad, la inversión privada nacional y extranjera para el 
desarrollo socioeconómico integral sustentable de la provincia, 
generando oportunidades para vivir”. (Memoria Descriptiva 
Municipalidad Provincial de Huancayo, 2011) 
 4.3. Estructura Orgánica Funcional de la Municipalidad Provincial de   
Huancayo: 
 
El 1 de Enero del año 2011, habiendo sido elegido Dimas Aliaga Castro 
como Acalde de la Municipalidad Provincial de Huancayo, seria este 
personaje quien elegiría a sus funcionarios, gerentes, directores y 
personal de confianza, para cada puesto según la estructura orgánica 
funcional planteada por el nuevo alcalde, la cual es la siguiente: 
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Figura 4. Estructura Orgánica Funcional de la Municipalidad Provincial de    Huancayo al año 2011 
Fuente: Memoria Descriptiva MPH-2011. 
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Figura 5. Funcionarios de la Municipalidad Provincial de    Huancayo. 
Fuente: Memoria Descriptiva MPH-2011, Subgerencia de Personal. 
 
4.3.1 Niveles de Estructura Organizacional: 
 
Según Chiavenato (2010), “La estructura organizacional son los patrones de 
diseño para organizar una empresa, con el fin de cumplir las metas propuestas y 
lograr el objetivo deseado”. 
 
Según Santana (2013), “Un sistema de planeación y gestión integrado y 
balanceado se puede gestionar en tres niveles principales: el estratégico, el 
táctico y el operacional. Cada integrante de la compañía pertenece a uno de los 
tres de acuerdo a la posibilidad de tomar decisiones que se le permita, a sus 
funciones y al rango de tiempo para el cual está proyectado su trabajo” 
 
Por Otro lado, Arévalo (2012) manifiesta que los niveles de estructura de una 
organización son 3, estos niveles se pueden apreciar en la figura N° 5. 
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a) Nivel estratégico: Corresponde a la planeación que se orienta a lograr 
los objetivos de la organización y su fin es establecer los planes de 
acción para el funcionamiento de la compañía. Se basa en decidir los 
objetivos de la empresa, definir los recursos que se usarán y las 
políticas para obtener y administrar dichos recursos. El nivel estratégico 
es conducido por la gerencia y los directores de la organización, es el 
encargado de establecer el marco de referencia general. 
 
b) Nivel táctico: Desarrolla detalladamente la planeación del 
funcionamiento de cada una de las áreas de la empresa a partir del 
marco de referencia elaborado en el nivel estratégico. Elabora la 
directiva para emplear los recursos asignados a cada área de la forma 
más efectiva posible para alcanzar los objetivos esperados. Este nivel 
es dirigido y ejecutado por los ejecutivos y jefes de mediano nivel en la 
compañía y comprende las áreas específicas de trabajo por las cuales 
está conformada la empresa, coordina la utilización de los recursos y su 
fin principal es la eficiencia.  
 
c) Nivel o núcleo Operativo: Corresponde a la asignación de las tareas 
puntuales que debe realizar cada colaborador de la organización en 
cada una de las áreas de trabajo que componen la compañía. Se 
desarrolla a partir de los lineamientos proporcionados por los niveles de 
planeación estratégico y táctico. Este nivel cumple es dirigido y 
ejecutado por los jefes con menor rango jerárquico en la empresa. 
Cumple con tareas muy específicas, tales como producción y operación 
de productos y servicios. Los encargados siguen procedimientos y 
acatan reglas definidas con precisión por parte de los otros dos niveles 
y sus actividades cubren periodos de tiempo específicos de acuerdo a 
cada proceso. 
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Figura 6. Niveles de Estructura dentro de las organizaciones. 
Fuente: Arévalo 2012. 
 
4.3.2 Niveles de Estructura de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo: Los niveles de gestión municipal basada en   la Estructura 
Orgánica Funcional de la Municipalidad Provincial de    Huancayo 
según Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de Huancayo 
(2011), son 3: 
 
4.3.2.1. Nivel estratégico: Se orienta a lograr los objetivos 
municipales y su objetivo es establecer los planes de acción para 
su funcionamiento. El nivel estratégico es conducido por el 
Alcalde y el Gerente Municipal. Los órganos que forman parte del 
nivel estratégico de la Municipalidad Provincial de Huancayo   y 
son: 
 
a) Órganos de gobierno 
- Concejo Municipal. 
- Alcaldía. 
 
b) Órgano de dirección 
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- Gerencia Municipal. 
 
c) Órganos de coordinación 
- Consejo de Coordinación Local Provincial. 
- Junta de Delegados Vecinales Comunales. 
- Comité Provincial de Defensa Civil. 
- Comité Provincial de Seguridad Ciudadana. 
 
d) Órgano de control  
- Órgano de Control Institucional. 
 
4.3.2.2. Nivel Táctico: Este nivel se orienta a elaborar las 
directivas para emplear los recursos asignados a cada órgano 
municipal de la forma más efectiva posible para alcanzar los 
objetivos esperados. Este nivel es dirigido y ejecutado por 
gerentes, subgerentes, consejos y comités municipales. Los 
órganos que forman parte del nivel táctico de la Municipalidad 
Provincial de Huancayo   son: 
 
e) Órgano de defensa judicial 
- Procuraduría Pública Municipal. 
 
f) Órganos De asesoramiento 
- Gerencia de Planeamiento y Presupuesto: 
- Subgerencia de Planes de Desarrollo Local y de 
Programación e Inversiones. 
 
g) Gerencia de Asesoría Legal. 
 
h) Órganos de apoyo 
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- Secretaría Municipal. 
- Subgerencia de Prensa e Imagen Institucional. 
- Subgerencia de Informática. 
- Gerencia de Administración. 
- Subgerencia de Personal. 
- Subgerencia de Logística. 
- Subgerencia de Contabilidad. 
- Subgerencia de Tesorería. 
 
4.3.2.3. Nivel o Núcleo Operativo: Este nivel se orienta a cumplir 
con las actividades centrales municipales, aquellas actividades 
que dan valor y cubren las actividades operativas, las cuales 
están dadas por tareas puntuales tales como atención de 
trámites y transacciones municipales. El órgano que 
corresponden al nivel operativo de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo son los Órganos de Línea que están compuestos por 
6 gerencias las cuales son: 
 
i) Órganos de línea 
- Gerencia de Desarrollo Económico y Turismo. 
- Gerencia de Desarrollo Urbano y Ambiental. 
- Gerencia de Obras Públicas. 
- Gerencia de Tránsito y Transportes. 
- Gerencia de Desarrollo Social. 
- Gerencia de Servicios Públicos Locales. 
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Figura 7. Funcionarios de los de la municipalidad provincial de Huancayo en el año 2013. 
Fuente: Subgerencia de Personal, 2013. 
 
 
4.4  Sistema de Administración Tributario Nacional: El sistema de 
administración tributaria ,según Memoria Descriptiva Municipalidad 
Provincial de Huancayo (2011), lo realiza básicamente la Municipalidad 
Provincial de Huancayo, conjuntamente con la SUNAT, al captar los 
tributos por los servicios públicos prestados a los contribuyentes tales 
como Serenazgo, limpieza y alumbrado pública, trámites municipales 
como acta de nacimiento y constancias de defunciones, autorizaciones 
de apertura de empresas, etc. 
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Figura 8. Sistema de Administración Tributario Nacional  
Fuente: Elaboración Propia 
 
4.4.1 Impuestos Municipales 
 
Según Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de Huancayo (2011), 
son Tributos establecidos por Ley, su cumplimiento no origina una 
contraprestación de servicio. Los tipos son:  
- Impuesto predial 
- Impuesto de Alcabala (3% valor de transferencias) 
- Impuesto al Patrimonio vehicular (1% del vehículo). 
- Impuesto a los espectáculos públicos no deportivos 
- Impuesto a los juegos (Lotería, Bingo, Tragamonedas, Pinball, etc. 
 
4.4.2 Impuesto Predial: Según Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial 
de Huancayo, (2011), son aquellos que gravan el valor de los predios 
urbanos y rústicos. 
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a) Predios urbanos: Terrenos ubicados en centros poblados y 
destinados a vivienda, comercio, industria, o cualquier otro fin urbano y 
que cuente con los servicios generales propios del centro poblado. 
b) Predios rústicos: Terrenos ubicados en zona rural, dedicado a uso 
agrícola, pecuario, forestal 
 
4.4.3 Tasas Municipales 
Según Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de Huancayo, (2011), 
son aquellos que gravan el valor de los predios urbanos y rústicos, son los 
tributos cuya obligación tiene como hecho generador la prestación efectiva 
por la municipalidad de un servicio público o administrativo, reservado a las 
municipalidades de acuerdo con la ley orgánica de municipalidades. Los 
Tipos de tasas municipales:  
 
a) Arbitrios. Limpieza pública, parques y jardines. 
b) Derechos: Por trámites administrativos. 
c) Licencias Aperturas: Establecimientos Comerciales - industriales y 
servicios por única vez. 
d) Tasas por estacionamiento de vehículos (parqueo). 
e) Tasa de transporte público a los que prestan servicios de transporte 
público urbano. 
 
 
4.5  Núcleo Operativo - Órganos de Línea: 
 
4.5.1 Gerencia de Desarrollo Económico y Turismo 
Es el órgano de línea encargado y responsable de planificar, organizar, 
dirigir, supervisar y evaluar los programas, acciones y proyectos en 
materias de promoción del desarrollo empresarial, fomento de la pequeña 
y mediana empresa; abastecimiento y comercialización de productos y 
servicios, comercio en la vía pública (ferias y ambulantes), promoción 
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artesanal y turística. Está a cargo de un gerente, quién depende 
jerárquicamente del Gerente Municipal. (Memoria Descriptiva 
Municipalidad Provincial de Huancayo, 2011). 
- Gerente: Econ. Papias Taquiri Carhuancho 
 
- Objeto: Tiene por objeto la gestión de los procesos de promoción de la 
inversión privada, del fortalecimiento empresarial, de servicios a la 
producción, al comercio y al consumo, de promoción del empleo y de las 
exportaciones y el turismo. 
 
-  Funciones: Las más importantes según la Memoria Descriptiva 
Municipalidad Provincial de Huancayo (2011) son: 
a) En turismo: 
- Propiciar la realización de actividades de promoción y fomento 
turístico en el ámbito provincial en coordinación con las entidades 
estatales y no gubernamentales. 
-  Elaborar el Inventario Turístico de la Provincia de Huancayo. 
- Formular el Plan Turístico de la Provincia de Huancayo en 
coordinación con la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto. 
 
 
 
b) En Promoción Empresarial: 
- Realizar programas de apoyo a los productores y pequeños 
empresarios a nivel de la provincia, en coordinación con las 
Municipalidades Distritales y las entidades públicas y privadas de nivel 
regional y nacional. 
- Apoyar el desarrollo de servicios empresariales a la micro y pequeña 
empresa a fin de incrementar su capacidad y oportunidad de 
crecimiento mediante la asistencia técnica financiera, capacitación, 
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c) En licencias de funcionamiento: 
-  Otorgar licencias para la apertura de establecimientos comerciales, 
industriales y de servicios. 
-  Otorgar licencia de funcionamiento de mercados y supervisar su 
funcionamiento. 
- Otorgar licencia de funcionamiento provisional o temporal. 
 
4.5.2 Gerencia de Desarrollo Urbano y Ambiental 
Es el órgano de línea encargado y responsable de planificar, organizar, 
dirigir, coordinar, supervisar y evaluar las acciones de gestión urbana y 
aspectos de gestión ambiental tales como: Plan de Acondicionamiento 
Territorial, Plan de Desarrollo Urbano, Los procesos de habilitaciones 
urbanas, uso del suelo, catastro urbano y rural, seguridad física, aspectos 
ambientales, control de edificaciones, autorizaciones, certificaciones, 
licencias. Está a cargo de un Gerente, designado por el Alcalde, depende 
jerárquicamente del Gerente Municipal. (Memoria Descriptiva 
Municipalidad Provincial de Huancayo, 2011). 
-  
- Gerente: Arq. Norma Camborda Zamudio  
- Objeto: Según Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de 
Huancayo (2011). Tiene por objeto la gestión de los procesos de 
planificación del territorio, ordenamiento territorial, usos del suelo, 
equipamientos urbanos, sistemas de movilidad urbana, regulación de la 
edificación, catastro, gestión ambiental y de proyectos e inversiones 
públicas municipales. 
 
- Funciones: Según Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de 
Huancayo (2011), las funciones más importantes son: 
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a) En Catastro urbano y rural: 
- Participar en la elaboración del Catastro Urbano y Rural del distrito 
capital y monitorear su administración, mantenimiento y actualización. 
 
b) En planes urbanos: 
- Elaborar y/o actualizar del Plan de Desarrollo Urbano, el Esquema 
de Zonificación de áreas urbanas, el Plan de Desarrollo de 
Asentamientos Humanos y demás planes específicos de acuerdo con 
el Plan de Acondicionamiento Territorial. 
- Ejecutar las acciones administrativas y de control urbano conforme a 
lo establecido en el Plan Director y en el Reglamento Nacional de 
Construcciones y leyes conexas. 
 
c) En control urbano: 
- Fiscalizar el cumplimiento de los planes y normas provinciales sobre 
la materia, señalando las infracciones y estableciendo las sanciones 
correspondientes. 
- Autorizar y fiscalizar la ejecución del plan de obras de servicios 
públicos o privados que afecten o utilicen la vía pública o zonas 
aéreas, así como sus modificaciones; previo cumplimiento de las 
normas sobre impacto ambiental. 
 
d) En licencia de construcción: 
- Proponer la regulación provincial respecto del otorgamiento de 
licencias y las labores de control y fiscalización de las municipalidades 
distritales en las materias reguladas por los planes antes 
mencionados. 
- Otorgar autorizaciones de obras públicas y privadas, expedición de 
licencias de construcción, remodelación, demolición, rehabilitación de 
acuerdo a las normas técnicas. 
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e) En certificaciones: 
- Otorgar certificados de compatibilidad de uso para casos de 
actividades de usos especiales requeridos. 
- Otorgar certificados de zonificación y vías, alineamiento vial, de 
posesión, de finalización y conformidad de obra, de habitabilidad, de 
parámetros urbanísticos y edificatorios. 
 
f) En Gestión Ambiental 
- Formular planes, programas y proyectos en materia ambiental. 
- Proponer normas, reglamentos orientados a prevenir, controlar o 
mitigar los impactos ambientales negativos generados por las 
actividades socioeconómicas, tendientes a la preservación, protección 
y conservación del ambiente y los recursos naturales. 
 
4.5.3 Gerencia de Obras Publicas 
 Es el órgano de línea encargado y responsable de planificar, organizar, 
dirigir, coordinar, supervisar y evaluar la realización de la inversión pública 
municipal conformada por los estudios definitivos o expedientes técnicos 
y la ejecución de obras locales, está a cargo de un Gerente, funcionario 
de confianza designado por el alcalde, que depende jerárquicamente del 
Gerente Municipal. (Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de 
Huancayo, 2011). 
- Gerente: Ing. Ronald Matos Soto 
 
- Objeto: Tiene por objeto la realización de las inversiones públicas de la 
Municipalidad, en función al Plan Anual y Multianual de Inversiones 
elaborado con la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto y aprobado 
por el Concejo Municipal. (Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial 
de Huancayo, 2011). 
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-  Funciones: Según Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de 
Huancayo (2011), las funciones más importantes son: 
a) En estudios y proyectos: 
- Elaborar los estudios de pre inversión (perfiles, pre factibilidad y 
factibilidad) de proyectos de inversión pública enmarcados en el 
Sistema Nacional de Inversión Pública (SNIP). 
- Elaborar los estudios de inversión definitiva (expedientes técnicos) 
con arreglo a las normas técnicas y al Sistema Nacional de Inversión 
Pública (SNIP) preservando el proceso de calificación previa que 
implica esta normatividad. 
 
b) En ejecución de obras en el ámbito provincial: 
- Ejecutar directamente las obras de infraestructura urbana o rural de 
carácter multidistrital que sean indispensables para la producción, el 
comercio, el transporte y la comunicación de la provincia, tales como 
corredores viales, vías troncales, puentes, parques, parques 
industriales, terminales terrestres, y otras similares, en coordinación 
con las municipalidades distritales o provinciales contiguas, según sea 
el caso; de conformidad con el Plan de Desarrollo Municipal y el Plan 
de Desarrollo Regional. 
 
c) En ejecución de obras en el distrito capital: 
- Ejecutar directamente las obras de infraestructura urbana o rural que 
sean indispensables para el desenvolvimiento de la vida del 
vecindario, la producción, el comercio, el transporte y la comunicación 
en el distrito, tales como pistas o calzadas, vías, puentes, parques, 
mercados, canales de irrigación, locales comunales, y obras similares, 
en coordinación con otras entidades, según sea el caso. 
 
d) En supervisión de obras: 
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- Supervisar la ejecución de las obras por contrata, encargo o 
concesión. 
 
e) En infraestructura educativa: 
- Construir, equipar y mantener la infraestructura de los locales 
educativos de su jurisdicción de acuerdo al Plan de Desarrollo 
Regional Concertado y al presupuesto que se asigne para tales 
propósitos. 
 
f) En recepción de obras: 
- Recibir las obras municipales ejecutadas por encargo, de 
conformidad con la Ley de Contrataciones y Adquisiciones del Estado 
y su Reglamento. 
 
 
 
4.5.4 Gerencia de Transito y Transportes 
Es el órgano de línea encargado y responsable de planificar, organizar, 
coordinar, dirigir, ejecutar, supervisar y evaluar las actividades referidas a 
tránsito, señalización vertical y horizontal de las vías, transporte público, 
circulación y educación vial en el ámbito de la provincia de Huancayo. Está 
a cargo de un Gerente, funcionario de confianza designado por el Alcalde, 
que depende jerárquicamente del Gerente Municipal. (Memoria 
Descriptiva Municipalidad Provincial de Huancayo, 2011). 
- Gerente: Dr. Efraín Remuzgo Romero. 
- Objeto: Tiene como objeto gestionar y administrar los procesos de 
autorización y prestación de los servicios públicos locales urbanos e 
interurbanos de transporte y tránsito en el distrito y jurisdicción provincial, 
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así como la fiscalización y control del sistema de transporte Provincial. 
(Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de Huancayo, 2011). 
 
-  Funciones: Según Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de 
Huancayo (2011), las funciones más importantes son: 
 
a) En concesiones de rutas: 
a) Otorgar las concesiones de rutas, conforme a ley, así como 
autorizaciones temporales para la prestación del servicio de transporte 
público de pasajeros, urbanas e interurbanas. 
 
b) En autorizaciones para taxi, vehículos menores y otros: 
- Otorgar permisos, placas y tarjetas de propiedad para la circulación 
y uso de vehículos menores tales como, motocicletas, carretas, 
triciclos, bicicletas y análogos. 
- Autorizar y controlar el servicio de taxi. 
-Otorgar autorizaciones para el servicio de transporte escolar, 
personal y turístico. 
 
c) En educación vial: 
- Organizar certámenes de educación vial orientado a conductores, 
ayudantes, usuarios y estudiantes. 
- Efectuar campañas periódicas respecto a la implementación de los 
sistemas para regulación y control del tránsito y transporte de manera 
complementaria a la capacitación en educación y seguridad vial. 
 
d) En semáforos, señales, paraderos: 
- Elaborar el Plan de Señalización de la Ciudad de Huancayo en 
coordinación con las municipalidades de Chilca y El Tambo. 
- Mantenimiento de los sistemas de señales, semáforos, paraderos de 
tránsito de peatones y vehículos. 
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f) En tránsito y vialidad: 
- Regular el tránsito y circulación vial en la provincia. 
- Suscribir convenios para uso de depósito oficial, grúas y otros para 
mejorar el tránsito en la ciudad. 
 
g) En inspectoría del servicio de transporte público: 
- Dirigir y controlar la Inspectoría Municipal de Transporte Público. 
-Fiscalizar, Supervisar, detectar e imponer infracciones por el 
incumplimiento de las disposiciones vigentes del Sistema de 
Transporte. 
 
 
 
 
4.5.5 Gerencia de Desarrollo Social 
Es el órgano de línea encargado y responsable de planificar, coordinar, 
dirigir, organizar, supervisar, controlar y evaluar los programas sociales y 
actividades de defensa y promoción de derechos, asistencia, bienestar 
social, lucha contra la violencia familiar, desarrollo de capacidades, 
protección de los grupos sociales de mayor riesgo: Madres, niños, niñas, 
adolescentes, adulto mayor, discapacitados; la administración del 
Programa del Vaso de Leche, Defensoría Municipal de la Madre, Niño y 
Adolescente (DEMUNA), Casa de Refugio Temporal de Víctimas de 
Violencia Familiar; fomento de la participación vecinal, concertación 
ciudadana y desarrollo rural. Está a cargo de un Gerente, funcionario de 
confianza designado por el Alcalde, que depende jerárquicamente del 
Gerente Municipal. (Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de 
Huancayo, 2011).  
- Gerente: Abog. Bertha Villaverde Cisneros 
 103 
 
 
- Objeto: Tiene por objeto la gestión de los procesos de promoción para 
la mejora de las condiciones sociales de la convivencia en materia de 
alimentación, salud preventiva y básica, protección e integración social 
del menor en abandono, del discapacitado, del anciano, de la niñez, de 
la mujer y de la juventud y desarrollar diversos mecanismos de 
participación y formación de la ciudadanía para el pleno ejercicio de sus 
derechos y deberes como ser humano y como ciudadano. (Memoria 
Descriptiva Municipalidad Provincial de Huancayo, 2011).  
 
- Funciones: Según Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de 
Huancayo (2011), las funciones más importantes son: 
 
 
a) En programas sociales y seguridad alimentaria 
- Promover la implementación de programas sociales en la provincia 
de Huancayo en armonía con las políticas y planes nacionales y 
regionales, de manera concertada con las municipalidades distritales 
de la jurisdicción, en sectores vulnerables y de alto riesgo. 
- Proponer las políticas de promoción correspondiente a los servicios 
de salud y seguridad alimentaria que brinda la Municipalidad. 
 
b) En programa del Vaso de Leche y asistencia alimentaria 
transferida: 
- Ejecutar el Programa del Vaso de Leche y demás programas de 
apoyo alimentario con participación de la población y en concordancia 
con la legislación sobre la materia. En casos de municipalidades 
distritales que no pueda asumir dicha función se procederá conforme 
señalan los artículos 76° y 77° de la Ley Nº 27972. 
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c) En cocinas y/o comedores populares: 
- Propiciar la organización de cocinas para pobladores de los estratos 
sociales de bajos ingresos. 
- Velar en la gestión administrativa de cocinas y comedores populares 
según corresponda. 
 
d) En educación, cultura y deporte 
- Realizar las actividades referidas a educación, cultura, deportes y 
recreación en coordinación con los organismos competentes del 
gobierno nacional y regional. 
- Promover el desarrollo humano sostenible en el nivel local, 
propiciando el desarrollo de comunidades educadoras de la provincia 
de Huancayo. 
e) En fomento Municipal de la Cultura: 
- Contribuir al desarrollo cultural, artístico y folklórico de la Nación 
Wanka, fomentando las actividades referidas al folclore, música, 
danzas nativas, teatro, manifestaciones costumbristas, fiestas 
tradicionales, con preferencia en las que reivindican la cultura de raíz 
Wanka. 
 
f) En promoción social y defensa de derechos 
- Regular las acciones de las Defensorías Municipales de los Niños y 
Adolescentes, DEMUNA, adecuando las normas nacionales a la 
realidad local. 
- Organizar e implementar el servicio de Defensoría Municipal de los 
Niños y Adolescentes –DEMUNA de acuerdo a la legislación sobre la 
materia. 
 
 
 
 105 
 
 
4.5.6 Gerencia de Servicios Públicos Locales 
Es el órgano de línea encargado y responsable de planificar, coordinar, 
organizar, dirigir, supervisar y evaluar las acciones de aseo público, 
disposición final de los residuos sólidos, monitoreo de rellenos sanitarios, 
plantas de tratamiento de basura, administración, seguridad y 
mantenimiento de parques, jardines, complejos deportivos; servicios 
básicos de agua, alcantarillado, alumbrado público; Seguridad Ciudadana, 
Serenazgo, Defensa Civil, Juntas Vecinales Comunales y Participación 
Vecinal. Está a cargo de un Gerente, funcionario de confianza designado 
por el Alcalde, que depende jerárquicamente del Gerente Municipal. 
(Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de Huancayo, 2011).  
- Gerente: Ing. Juan José Palomino Flores 
 
- Objeto: Tiene como objeto brindar los servicios públicos locales de 
limpieza pública, parques y jardines, Policía Municipal, Serenazgo, 
seguridad ciudadana, Defensa Civil, Juntas Vecinales Comunales y 
participación vecinal; gestionando los procesos operativos en la 
atención de dichos servicios a la población en el distrito capital y 
jurisdicción provincial, cuando le corresponde. (Memoria Descriptiva 
Municipalidad Provincial de Huancayo, 2011).  
 
- Funciones: Según Memoria Descriptiva Municipalidad Provincial de 
Huancayo (2011), las funciones más importantes son: 
 
 
a) En limpieza pública y tratamiento de residuos sólidos 
- Proponer políticas y normas para la adecuada prestación de los 
servicios públicos locales que brinda la municipalidad. 
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- Ejecutar el servicio de limpieza pública y recojo de basura de vías, 
áreas de uso público, viviendas, entre otros. 
 
b) En agua potable:  
- Ejecutar las acciones relacionadas a la prestación, mantenimiento y 
ampliación del servicio de agua potable y alcantarillado en el sector 
marginal que no atiende SEDAM-HUANCAYO. 
- Aprobar y atender las solicitudes para instalación, reparación, 
reconexión de agua, desagüe. 
c) En alumbrado público: 
Asegurar la iluminación pública ordinaria u ornamental instalada en las 
vías, parques o infraestructura de recreación activa o pasiva del distrito 
capital. 
- Programar, ejecutar y controlar el mantenimiento del alumbrado e 
iluminación ornamental en parques y vías que por necesidad de 
servicio y por encargo superior deben ser ejecutados. 
 
d) En Parques y Jardines: 
- Elaborar el inventario de parques y jardines del distrito capital. 
- Supervisar y efectuar la conservación, vigilancia, guardianía y 
mantenimiento de parques, complejos recreacionales y deportivos 
preservando su dotación de servicios de agua, jardines, desagüe y 
alumbrado público. 
- Controlar permanentemente el buen uso y conservación de las 
plazas, parques infantiles, complejos deportivos y áreas verdes de las 
vías. 
 
g) En seguridad ciudadana: 
- Establecer un sistema de seguridad ciudadana, con participación de 
la sociedad civil y de la Policía Nacional, y normar el establecimiento 
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de los servicios de serenazgo, vigilancia ciudadana, rondas urbanas, 
campesinas o similares, de nivel distrital o del de centros poblados en 
la jurisdicción provincial, de acuerdo a ley. 
 
h) En registros civiles 
- Registrar los nacimientos, matrimonios y defunciones conforme a la 
normatividad del Sistema Nacional del Registro de Identificación y 
Estado Civil de las Personas. 
- Controlar y verificar la autenticidad en la expedición de los 
certificados. 
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CAPITULO V: TRABAJO DE CAMPO Y PROCESO DE CONTRASTE DE 
HIPOTESIS  
 
5.1  DESCRIPCIÓN DE VARIABLES 
 
5.1.1 Sistemas de Información Operacionales: 
1. Ítem 01: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo: 
Cuenta con toda la información y sistemas de información necesaria para 
realizar su trabajo. 
 
Figura 9. Descripción de Variable Sistema de Información Operacionales - Ítem 1. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de 
la Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  5 trabajadores que 
representan el 8% estuvieron muy de acuerdo con la afirmación,45 trabajadores 
que representan el 75% estuvieron de acuerdo con la afirmación hecha, mientras 
9 trabajadores que representan el 15% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
por otra parte un trabajador que representa el 2% estuvo en desacuerdo y 
finalmente ningún trabajador estuvo muy en desacuerdo con la afirmación. 
 
 
 
5; 8%
45; 75%
9; 15%
1; 2%
0; 0%
Cuenta con  toda la información y Sistemas  de 
información  necesaria para realizar su trabajo.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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2. Ítem 02: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo: 
 
En el desempeño de sus labores cuenta con información completa acerca 
del contribuyente. 
 
 
Figura 10. Descripción de Variable Sistema de Información Operacionales - Ítem 2.                           
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de 
la Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  10 trabajadores que 
representan  el 17% estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 39 
trabajadores que representan el 65% estuvieron de acuerdo con la afirmación 
hecha, mientras 9 trabajadores que representan el 15% no estuvo ni de acuerdo 
ni en desacuerdo, por otra parte un trabajador que representa el 2% estuvo en 
desacuerdo y finalmente un trabajador que representa aproximadamente 1% 
estuvo muy en desacuerdo con el ítem formulado. 
 
 
10; 17%
39; 65%
9; 15%
1; 1%
1; 2%
En el desempeño de sus labores cuenta con 
información completa acerca del contribuyente.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
 110 
 
 
 
3. Ítem 03: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo: 
 
En el desempeño de sus labores cuenta con información histórica acerca 
del contribuyente. 
 
Figura 11. Descripción de Variable Sistema de Información Operacionales - Ítem 3. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de 
la Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  6 trabajadores que 
representan  el 10%  estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 44 
trabajadores que representan el 73% estuvieron de acuerdo con la afirmación 
hecha, mientras 9 trabajadores que representan el 15% no estuvo ni de acuerdo 
ni en desacuerdo, por otra parte un trabajador que representa el 2% estuvo en 
desacuerdo y finalmente ningún trabajador que representa el 0% estuvo muy en 
desacuerdo con la afirmación. 
 
6; 10%
44; 73%
9; 15%
1; 2% 0; 0%
En el desempeño de sus labores cuenta con 
información histórica acerca del contribuyente.
.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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4. Ítem 04: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo: 
 
En el desempeño de sus labores cuenta con toda la información  actual 
acerca del contribuyente. 
 
 
Figura 12. Descripción de Variable Sistema de Información Operacionales - Ítem 4. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de 
la Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  7 trabajadores que 
representan  el 12% , estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 44 
trabajadores que representan el 73% estuvieron de acuerdo con la afirmación 
hecha, mientras 9 trabajadores que representan el 15% no estuvo ni de acuerdo 
ni en desacuerdo, por otra parte ningún trabajador que representa el 0% estuvo 
en desacuerdo, tampoco ningún trabajador que representa el 0% estuvo muy en 
desacuerdo con la afirmación. 
7; 12%
44; 73%
9; 15%
0; 0% 0; 0%
En el desempeño de sus labores cuenta con toda la 
información  actual acerca del contribuyente.
.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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5. Ítem 05: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo: 
 
En el desempeño de sus labores actualiza frecuentemente la información 
del contribuyente. 
 
 
Figura 13. Descripción de Variable Sistema de Información Operacionales – Ítem 5. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60 a los trabajadores del nivel operativo, de 
la Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  11 trabajadores que 
representan  el 18% estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 35 
trabajadores que representan el 58% estuvieron de acuerdo con la afirmación 
hecha, mientras 22 trabajadores que representan el 13% no estuvo ni de acuerdo 
ni en desacuerdo, por otra parte ningún trabajador que representa el 0% estuvo 
en desacuerdo. Finalmente, un solo trabajador que representa el 2% estuvo muy 
en desacuerdo con la afirmación formulada. 
 
11; 18%
35; 58%
13; 22%
0; 0% 1; 2%
En el desempeño de sus labores  actualiza 
frecuentemente la información del  contribuyente.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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6. Ítem 06: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo: 
 
En el desempeño de sus labores cuenta con información oportuna acerca 
del contribuyente.  
 
Figura 14. Descripción de Variable Sistema de Información Operacionales – Ítem 6. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de 
la Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  5 trabajadores que 
representan  el 8%  estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 48 trabajadores 
que representan el 80% estuvieron de acuerdo con la afirmación hecha, mientras 
7 trabajadores que representan el 12% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
por otra parte ningún trabajador que representa el 0% estuvo en desacuerdo, 
tampoco ningún trabajador que representa el 0% estuvo muy en desacuerdo con 
la afirmación formulada. 
 
 
5; 8%
48; 80%
7; 12%
0; 0% 0; 0%
En el desempeño de sus labores cuenta con 
información oportuna acerca del contribuyente.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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7. Ítem 07: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo: 
 
En el desempeño de sus labores cuenta con información sumariada 
acerca del contribuyente.  
 
Figura 15. Descripción de Variable Sistema de Información Operacionales – Ítem 6. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de 
la Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  3 trabajadores que 
representan  el 5%  estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 48 trabajadores 
que representan el 80% estuvieron de acuerdo con la afirmación hecha, mientras 
8 trabajadores que representan el 13% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
por otra parte un solo trabajador que representa el 2% estuvo en desacuerdo, 
finalmente ningún trabajador que representa el 0% estuvo muy en desacuerdo 
con la afirmación formulada. 
 
 
 
3; 5%
48; 80%
8; 13%
1; 2%
0; 0%
En el desempeño de sus labores cuenta con 
información sumariada acerca del contribuyente.
.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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8. Ítem 08: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo: 
 
En el desempeño de sus labores cuenta con información estratégica acerca del 
contribuyente. 
 
 
Figura 16. Descripción de Variable Sistema de Información Operacionales – Ítem 6. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de 
la Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  11 trabajadores que 
representan  el 18% estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 40 
trabajadores que representan el 67% estuvieron de acuerdo con la afirmación 
hecha, mientras 8 trabajadores que representan el 13% no estuvieron ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, por otra parte un solo trabajador que representa el 2% 
estuvo en desacuerdo, finalmente ningún trabajador que representa el 0% estuvo 
muy en desacuerdo con la afirmación formulada. 
 
 
11; 18%
40; 67%
8; 13%
1; 2% 0; 0%
En el desempeño de sus labores cuenta con 
información estratégica acerca del contribuyente.
.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
 116 
 
 
5.1.2 Eficiencia: 
 
1. Ítem 09: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo: 
 
 
Ud. busca constantemente el modo de mejorar la forma en que se lleva a cabo cada 
actividad utilizando para ello el mínimo de recursos. (Eficiencia). 
 
Figura 17. Descripción de Variable Eficiencia – Ítem 9. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  5 trabajadores que 
representan  el 8% estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 45 trabajadores que 
representan el 75% estuvieron de acuerdo con la afirmación hecha, mientras 9 
trabajadores que representan el 15% no estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
por otra parte ningún  trabajador que representa el 0% estuvo en desacuerdo, 
finalmente un trabajador que representa el 2% estuvo muy en desacuerdo con la 
afirmación formulada. 
 
5; 8%
45; 75%
9; 15%
0; 0% 1; 2%
Ud. busca constantemente el modo de mejorar la 
forma en que se lleva a cabo cada actividad 
utilizando para ello el mínimo de recursos.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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2. Ítem 01: Cuestionario Nº3 
Dirigido a Gerentes de los órganos de línea: 
 
El trabajador en cuestión tiene la capacidad de conseguir el máximo de resultados 
con el mínimo de recursos, energía y tiempo. (Eficiencia). 
 
 
Figura 18. Descripción de Variable Eficiencia – Ítem 10. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 3 a los Gerentes de Nivel Intermedio de los Órganos de 
Línea  acerca de cada uno de los trabajadores de nivel operativo a su cargo, 
manifestaron estar muy de acuerdo en que el 11% de los trabajadores tiene la 
capacidad para conseguir el máximo de resultados con el mínimo de recursos, 
energía y tiempo ,también manifestaron estar de acuerdo  en que el 82% de los 
trabajadores cumplen con la afirmación, por otro lado no estuvieron ni de acuerdo ni 
en desacuerdo  con la afirmación hecha para el 5% de los trabajadores ,sin embargo 
estuvieron en desacuerdo con la afirmación hecha para el 2% de los trabajadores, 
finalmente no se estuvo muy en desacuerdo acerca de la afirmación hecha para 
ningún trabajador. 
7; 11%
49; 82%
3; 5% 1; 2%
0; 0%
El trabajador en cuestion tiene la capacidad  de 
conseguir el máximo de resultados con el mínimo de 
recursos, energía y tiempo. 
.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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3. Ítem 2: Cuestionario Nº3 
Dirigido a Gerentes de Nivel Intermedio: 
 
El trabajador en cuestión busca constantemente el modo de mejorar la forma en que 
se lleva a cabo cada actividad utilizando para ello el mínimo de recursos. (Eficiencia). 
 
 
Figura 19. Descripción de Variable Eficiencia – Ítem 2. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Con relación a la afirmación hecha en el  cuestionario Nº 3 a los 6 Gerentes de Nivel 
Intermedio de los Órganos de Línea  acerca de los trabajadores de nivel operativo a 
su cargo, se obtuvo que para  el 10% de los trabajadores  están muy de acuerdo con 
la afirmación ,   para 83% de los trabajadores están de acuerdo con la afirmación,  
para el 5% de los trabajadores están ni de acuerdo ni en desacuerdo, para el 2% de 
los trabajadores están en desacuerdo, por otra parte para ningún  trabajador que 
representa el 0%  estuvieron en desacuerdo  con la afirmación. 
 
 
 
6; 10%
50; 83%
3; 5%
1; 2% 0; 0%
El trabajador en cuestion busca  constantemente el 
modo de mejorar la forma en que se lleva a cabo 
cada actividad utilizando para ello el mínimo de 
recursos.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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4.1.3 Eficacia: 
 
1. Ítem 10: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo: 
 
Ha tenido inconvenientes con el cumplimiento de sus metas. . (Eficacia). 
 
 
Figura 20. Descripción de Variable Eficacia – Ítem 1. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  7 trabajadores que 
representan  el 12% estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 42 trabajadores 
que representan el 70% estuvieron de acuerdo con la afirmación hecha, mientras 11 
trabajadores que representan el 18% no estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
por otra parte ningún  trabajador que representa el 0% estuvo en desacuerdo, al igual 
que ningún trabajador estuvo muy en desacuerdo con la afirmación formulada. 
 
 
7; 12%
42; 70%
11; 18%
0; 0% 0; 0%
Ha tenido inconvenientes con el cumplimiento de 
sus metas. 
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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2. Ítem 3: Cuestionario Nº3 
Dirigido a Gerentes de los órganos de línea: 
 
El trabajador en cuestión tiene la capacidad para alcanzar las metas o resultados 
propuestos. (Eficacia). 
 
 
Figura 21. Descripción de Variable Eficacia – Ítem 2. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  5 trabajadores que 
representan  el 8% estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 45 trabajadores que 
representan el 75% estuvieron de acuerdo con la afirmación hecha, mientras 9 
trabajadores que representan el 15% no estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
por otra parte ningún  trabajador que representa el 0% estuvo en desacuerdo, 
finalmente un trabajador que representa el 2% estuvo muy en desacuerdo con la 
afirmación formulada. 
 
8; 14%
47; 78%
5; 8%
0; 0%
0; 0%
El trabajador en cuestión tiene la 
capacidad  para alcanzar las metas o 
resultados propuestos.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
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3. Ítem 4: Cuestionario Nº3 
Dirigido a Gerentes de los órganos de línea: 
 
El trabajador en cuestión se motiva a si mismo a alcanzar metas y lograr sus 
objetivos. (Eficacia). 
 
 
Figura 22. Descripción de Variable Eficacia – Ítem 3. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el cuestionario Nº 3, con relación a la afirmación hecha a los gerentes de nivel 
intermedio se obtuvo como resultado que para el 6% de los trabajadores de nivel 
operativo estuvieron muy de acuerdo, para el 52% de los trabajadores  estuvieron de 
acuerdo, para el 7% de los trabajadores estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
mientras que para el 0 % de los trabajadores estuvieron en desacuerdo y muy en 
desacuerdo. 
 
 
 
4; 6%
52; 87%
4; 7%
0; 0%
0; 0%
Se Motiva a si mismo a alcanzar metas y lograr sus 
objetivos.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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4. Ítem 5: Cuestionario Nº3 
Dirigido a Gerentes de los órganos de línea: 
 
El trabajador pone en marcha planes o actividades alternativas sin esperar que otros 
se lo digan para alcanzar sus metas. (Eficacia). 
 
 
Figura 23. Descripción de Variable Eficacia – Ítem 4. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el cuestionario Nº 3, con relación a la afirmación hecha a los gerentes de nivel 
intermedio se obtuvo como resultado que para el 6% de los trabajadores de nivel 
operativo estuvieron muy de acuerdo, para el 52% de los trabajadores  estuvieron de 
acuerdo, para el 7% de los trabajadores estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
mientras que para el 0 % de los trabajadores estuvieron en desacuerdo y muy en 
desacuerdo. 
 
 
 
 
7; 11%
49; 82%
3; 5%
1; 2% 0; 0%
Pone en marcha planes o actividades alternativas 
sin esperar que otros se lo digan para alcanzar 
sus metas
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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5.1.3 Efectividad: 
 
1. Ítem 10: Cuestionario Nº1 
Dirigido a Trabajadores de Nivel Operativo 
 
Cuando realiza su labor nota que los contribuyentes son muy exigentes.  
 
Figura 24. Descripción de Variable Efectividad – Ítem 1. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al aplicar el cuestionario Nº 1 a los 60  a los trabajadores del nivel operativo, de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo, se obtuvo que  6 trabajadores que 
representan  el 10% estuvieron muy de acuerdo con la afirmación, 44 trabajadores 
que representan el 73% estuvieron de acuerdo con la afirmación hecha, mientras 9 
trabajadores que representan el 15% estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, por 
otra parte ningún  trabajador que representa el 0% estuvo en desacuerdo, al igual 
que ningún trabajador estuvo muy en desacuerdo con la afirmación formulada. 
 
 
 
 
6; 10%
44; 73%
9; 15%
1; 2% 0; 0%
Cuando realiza su labor nota que los 
contribuyentes son muy exigentes. 
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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2. Ítem 1: Cuestionario Nº2 
Dirigido a Clientes Externos o Contribuyentes: 
 
¿Cuánto tiempo tuvo que esperar para que algún servidor público lo atendiera? 
(Efectividad). 
 
 
Figura 25. Descripción de Variable Efectividad – Ítem 2. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En relación a la pregunta Nº 1 hecha en el cuestionario Nº 2 a los contribuyentes de 
la Municipalidad  Provincial de Huancayo  al terminar su trámite se obtuvo que, el 
15% de los mismos  tuvieron que esperar menos  de un minuto, 73% de los 
contribuyentes tuvieron que esperar de 1 a 3 minutos, 10%  de los contribuyentes 
tuvieron que esperar de 4 a 5 minutos, 2% tuvieron  que esperar de 6 a 9 minutos y 
finalmente ningún contribuyente tuvo que esperar más de 10 minutos. 
 
 
 
 
 
9; 15%
44; 73%
6; 10%
1; 2% 0; 0%
¿Cuánto tiempo tuvo que esperar para que 
algún servidor público lo atendiera? 
(5) Menos de 1 minuto
(4)  de 1 a 3 minutos
(3) de 4 a 5 minutos
(2) de 6 a 9 minutos
(1) más de 10 minutos
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3. Ítem 2: Cuestionario Nº2 
Dirigido a Clientes Externos o Contribuyentes: 
 
¿Cuántas personas lo atendieron antes de darle el servicio o la información 
solicitada? (Efectividad). 
 
 
Figura 26. Descripción de Variable Efectividad – Ítem 3. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En relación a la pregunta  Nº 2 hecha en el cuestionario Nº 2 a los contribuyentes de 
la Municipalidad  Provincial de Huancayo  al terminar su trámite se obtuvo que, a  el 
13% de los mismos  los atendieron solo una persona o trabajador antes de realizar 
su trámite , a  el 75% de los mismos  los atendieron dos personas antes de realizar 
su trámite , a  el 10% de los mismos  los atendieron tres personas antes de realizar 
su trámite , a  el 2% de los mismos  los atendieron cuatro personas antes de realizar 
su trámite y finalmente a ningún contribuyente que representa el 0% le atendieron 
cinco a más personas antes de realizar su trámite. 
8; 13%
45; 75%
6; 10%
0; 0%1; 2%
¿Cuántas personas lo atendieron antes de darle 
el servicio o la  información solicitada?
(5) Una
(4)  Dos
(3) Tres
(2) Cuatro
(1) Cinco a más
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4. Ítem 3: Cuestionario Nº2 
Dirigido a Clientes Externos o Contribuyentes: 
La información que recibió respecto de los documentos necesarios y los trámites que 
tenía que realizar fue: (Efectividad). 
 
 
Figura 27. Descripción de Variable Efectividad – Ítem 4. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En relación a la pregunta Nº 3  hecha en el cuestionario Nº 2 a los contribuyentes de 
la Municipalidad  Provincial de Huancayo  al terminar su trámite se obtuvo que, el 
12% de los mismos  recibieron información completa acerca de los trámites que 
realizaron, 63% de los contribuyentes recibieron información casi completa acerca de 
los trámites que realizaron, 17% de los contribuyentes recibieron información 
incompleta acerca de los trámites que realizaron , ningún contribuyente que 
representa el 0% recibieron información casi nula y nula  acerca de los trámites que 
realizaron . 
 
 
12; 20%
38; 63%
10; 17%
0; 0% 0; 0%
La información que recibió respecto de los 
documentos necesarios y  los trámites que tenía 
que realizar fue:
(5) Completa
(4) Casi completa
(3) Incompleta
(2)Casi nula
(1) Nula
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5. Ítem 4: Cuestionario Nº2 
Dirigido a Clientes Externos o Contribuyentes: 
¿Cómo calificaría el procedimiento que llevó a cabo para realizar su trámite o solicitar 
el servicio deseado? (Efectividad). 
 
 
 
Figura 28. Descripción de Variable Efectividad – Ítem 5. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En relación a la pregunta Nº 4  hecha en el cuestionario Nº 2 a los contribuyentes de 
la Municipalidad  Provincial de Huancayo  al terminar su trámite se obtuvo que, el 
15% de los mismos considera que el procedimiento para realizar su trámite fue muy 
fácil, el 73% de los mismos considera que el procedimiento para realizar su trámite 
fue fácil, mientras el 12% de los mismos considera que el procedimiento para realizar 
su trámite fue ni fácil, ni difícil , por otro lado ningún contribuyente que representa el 
0% considera que el procedimiento para realizar su trámite fue difícil , otro porcentaje 
igual de 0% considera que el procedimiento para realizar su trámite fue muy difícil. 
 
9; 15%
44; 73%
7; 12%
0; 0% 0; 0%
¿Cómo calificaría el procedimiento que llevó a 
cabo para realizar su  trámite o solicitar el 
servicio deseado? . 
(5) Muy Fácil
(4) Fácil
(3) Ni fácil ni difícil
(2) Difícil
(1)Muy difícil
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6. Ítem 5: Cuestionario Nº2 
Dirigido a Clientes Externos o Contribuyentes: 
¿Cómo considera el costo que pagó por el servicio? (Efectividad) 
 
 
Figura 29. Descripción de Variable Efectividad– Ítem 6. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En relación a la pregunta Nº 5  hecha en el cuestionario Nº 2 a los contribuyentes de 
la Municipalidad  Provincial de Huancayo  al terminar su trámite se obtuvo que, el 5% 
de los mismos considera que el  costo que pago por el servicio fue justo, mientras 
que el 87% de los contribuyentes considera que el  costo que pago por el servicio fue 
excesivo ,el 8% considera que el costo que pago por su trámite fue muy excesivo,  
por otro lado ningún contribuyente que representa el 0% de los contribuyentes 
considera que el  costo que pago por el servicio fue barato , un porcentaje igual de 
0% de los contribuyentes considera que el  costo que pago por el servicio fue 
exorbitante. 
 
0; 0% 3; 5%
52; 87%
5; 8%
0; 0%
¿Cómo considera el costo que pagó por el 
servicio?
(5)Barato
(4) Justo
(3) Excesivo
(2) Muy Excesivo
(1) Exorbitante
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7. Ítem 5: Cuestionario Nº2 
Dirigido a Clientes Externos o Contribuyentes: 
¿Cuál es el nivel de satisfacción que le proporciono el trabajador que atendió su 
trámite? (Efectividad). 
 
 
Figura 30. Descripción de Variable Efectividad – Ítem 7. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En relación a la pregunta Nº 6  formulada en el cuestionario Nº 2 a los contribuyentes 
de la Municipalidad  Provincial de Huancayo  al terminar su trámite se obtuvo que, el 
7% de los mismos estuvo totalmente satisfecho con el desempeño del trabajador que 
atendió su trámite, mientras que el 78% de los contribuyentes estuvo satisfecho con 
el desempeño del trabajador que atendió su trámite ,por otro lado el 8% de los 
contribuyentes estuvo ni satisfecho ni insatisfecho con el desempeño del trabajador 
que atendió su trámite , el 0% de los contribuyentes estuvo insatisfecho con el 
desempeño del trabajador que atendió su trámite y finalmente el 2% de los 
contribuyentes estuvo totalmente insatisfecho con el desempeño del trabajador que 
atendió su trámite . 
7; 12%
47; 78%
5; 8%
0; 0%
1; 2%
¿Cual es el nivel de satisfacion que le 
proporciono el trabajador que atendió  su 
trámite? 
(5) Totalmente satisfecho
(4) Satisfecho
(3) Ni satisfecho ni
insatisfecho
(2) Insatisfecho
(1) Totalmente
Insatisfecho
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8. Ítem 6: Cuestionario Nº3 
- Dirigido a Gerentes de  los órganos de línea: 
El trabajador en cuestión se preocupa por satisfacer las necesidades de los 
contribuyentes mediante la excelencia de su trabajo. (Efectividad). 
 
 
Figura 31. Descripción de Variable Efectividad – Ítem 8. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el cuestionario Nº 3, con relación a la afirmación hecha a los gerentes de nivel 
intermedio se obtuvo como resultado que para el 10% de los trabajadores de nivel 
operativo estuvieron muy de acuerdo, mientras que para el 82% de los trabajadores  
estuvieron de acuerdo, por otro lado para el 8% de los trabajadores estuvieron ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, y finalmente para el 0 % de los trabajadores estuvieron 
en desacuerdo y muy en desacuerdo. 
 
 
 
6; 10%
49; 82%
5; 8%
0; 0% 0; 0%
El trabajador en cuestion se preocupa por 
satisfacer las necesidades de los contribuyentes 
mediante la excelencia de su trabajo.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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9. Ítem 7: Cuestionario Nº3 
Dirigido a Gerentes de los órganos de línea: 
El trabajador en cuestión muestra preocupación por mejorar su capacidad de 
respuesta ante las exigencias de contribuyentes. (Efectividad). 
 
Figura 32. Descripción de Variable Efectividad – Ítem 9. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el cuestionario Nº 3, con relación a la afirmación hecha a los gerentes de nivel 
intermedio se obtuvo como resultado  que para el 8% de los trabajadores de nivel 
operativo estuvieron muy de acuerdo, mientras que para el 83% de los trabajadores  
estuvieron de acuerdo, por otro lado para el 7% de los trabajadores estuvieron ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, mientras que para el 2% de los trabajadores estuvieron 
en desacuerdo y finalmente para el 0% de los  trabajadores estuvieron muy en 
desacuerdo. 
 
 
 
 
5; 8%
50; 83%
4; 7%
1; 2% 0; 0%
El trabajador en cuestion muestra preocupación 
por mejorar su capacidad de respuesta ante las 
exigencias del contribuyente.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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1.1.4 Relevancia 
 
1. Ítem 8: Cuestionario Nº3 
Dirigido a Gerentes de los órganos de línea: 
:  
Ud. Está satisfecho con el desempeño laboral del trabajador en mención. 
(Relevancia). 
 
 
 
Figura 33. Descripción de Variable Relevancia – Ítem 1. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el cuestionario Nº 3, con relación a la afirmación hecha a los gerentes de nivel 
intermedio se obtuvo como resultado que para el 8% de los trabajadores de nivel 
operativo estuvieron muy de acuerdo, mientras que para el 87% de los trabajadores  
estuvieron de acuerdo, por otro lado para el 5% de los trabajadores estuvieron ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, mientras  para ningún trabajador que representa  el 0% 
de los trabajadores estuvieron en desacuerdo y muy en desacuerdo. 
 
5; 8%
52; 87%
3; 5% 0; 0%
0; 0%
Ud. está satisfecho con el desempeño laboral del 
trabajador en mención.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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2. Ítem 9: Cuestionario Nº3 
Dirigido a Gerentes de los órganos de línea: 
:  
 
El trabajador en cuestión está continuamente capacitándose en temas referente a su 
trabajo o creando nuevos procesos, mejores formas de hacer las cosas o tecnologías. 
(Relevancia). 
 
 
Figura 34. Descripción de Variable Relevancia – Ítem 2. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el cuestionario Nº 3, con relación a la afirmación hecha a los gerentes de nivel 
intermedio se obtuvo como resultado  que para el 13% de los trabajadores de nivel 
operativo estuvieron muy de acuerdo, mientras que para el 80% de los trabajadores  
estuvieron de acuerdo, por otro lado para el 5% de los trabajadores estuvieron ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, mientras  que para  el 2% de los trabajadores estuvo en 
desacuerdo , finalmente para ningún trabajador que representa  el 0% de los 
trabajadores estuvieron muy en desacuerdo. 
8; 13%
48; 80%
3; 5%
1; 
2% 0; 0%
El trabajador en mencion está continuamente 
capacitándose en temas referente a su trabajo o 
creando nuevos procesos, mejores formas de 
hacer las cosas o tecnologías.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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3. Ítem 10: Cuestionario Nº3 
Dirigido a Gerentes de los órganos de línea:  
El trabajador se adapta fácilmente a nuevos procesos, cambios internos y tecnologías 
dentro de la municipalidad. (Relevancia). 
 
 
Figura 35. Descripción de Variable Relevancia– Ítem 3. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el cuestionario Nº 3, con relación a la afirmación hecha a los gerentes de nivel 
intermedio se obtuvo como resultado  que para el 3% de los trabajadores de nivel 
operativo estuvieron muy de acuerdo con la afirmación , mientras que para el 92% 
de los trabajadores  estuvieron de acuerdo con la afirmación , por otro lado para el 
5% de los trabajadores estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras  que 
para ningún trabajador que representa  el 0% de los trabajadores se estuvieron en 
desacuerdo con la afirmación , finalmente para el 2% de los trabajadores estuvieron 
muy en desacuerdo con la afirmación. 
 
 
2; 3%
55; 92%
3; 5%
0; 0%
0; 0%
El trabajador se adapta fácilmente a nuevos 
procesos, cambios internos  y tecnologías  dentro 
de la municipalidad.
(5) Muy de acuerdo
(4) De  acuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(2) En  desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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5.2  ANÁLISIS DE VARIABLES: 
 
5.2.1 Desempeño laboral: Para el análisis de esta variable se elaboró la 
tabla de frecuencias y el histograma para calcular las medidas de 
centralización y de dispersión. 
 
Tabla 18: 
Tabla de frecuencias de variable Desempeño Laboral 
INTERVALO fi Fi hi % hi 
[2.6097,2.9097[ 1 1 0,02 2% 
[2.9097,3.2097[ 1 2 0,02 3% 
[3.2097,3.5097[ 1 3 0,02 5% 
[3.5097,3.8097[ 8 11 0,13 18% 
[3.8097,4.1097[ 30 41 0,50 68% 
[4.1097,4.4097[ 17 58 0,28 97% 
[4.4097,4.7097[ 2 60 0,03 100% 
  60  1  
Fuente: Elaboración propia   
 
 
Figura 36. Histograma de variable desempeño laboral 
Fuente: Elaboración propia. 
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5.2.1.1 Media: 
Para hallar la media de datos agrupados se tiene extraen las columnas 
fi y xi de la tabla de frecuencias. 
 
Tabla 19: 
Tabla de para el cálculo de la media de la variable Desempeño Laboral 
Intervalo xi fi xi*fi 
[2.6097,2.9097[ 2,7597 1 2,7597 
[2.9097,3.2097[ 3,0597 1 3,0597 
[3.2097,3.5097[ 3,3597 1 3,3597 
[3.5097,3.8097[ 3,6597 8 29,2776 
[3.8097,4.1097[ 3,9597 30 118,791 
[4.1097,4.4097[ 4,2597 17 72,4149 
[4.4097,4.7097[ 4,5597 2 9,1194 
    60 238,782 
Fuente: Elaboración  propia   
 
La media está dada por la sumatoria de xi*fi entre el número total de 
datos. 
 
𝑥 = 238,78/60 
𝑥 = 3,98 
 
Se concluye que la media de los 60 datos es de 3.98 
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5.2.1.2 Mediana: 
 
Luego de construir la tabla de frecuencias, se muestran las columnas 
que se necesitaran para el cálculo de la mediana. 
Tabla 20: 
Tabla de para el cálculo de la mediana de la variable  Desempeño Laboral 
Intervalo fi Fi 
[2.6097,2.9097[ 1 1 
[2.9097,3.2097[ 1 2 
[3.2097,3.5097[ 1 3 
[3.5097,3.8097[ 8 11 
[3.8097,4.1097[ 30 41 
[4.1097,4.4097[ 17 58 
[4.4097,4.7097[ 2 60 
Fuente: Elaboración  propia   
 
Luego dividimos el total de datos entre 2: 
𝑁/2 = 60/2 = 30 
 
Ya que el valor 30, está dentro de 41 la clase mediana es: [3.8097, 
4.1097 [  ; y utilizando la fórmula : 
 
 
 
Se obtiene como valor de la mediana 3,997 
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5.2.1.3 Moda: 
Al igual que la mediana se extraen de la tabla de frecuencias las 
columnas con los valores de fi y Fi. 
Tabla 21: 
Tabla de para el cálculo de la moda de la variable  Desempeño Laboral 
Intervalo fi Fi 
[2.6097,2.9097[ 1 1 
[2.9097,3.2097[ 1 2 
[3.2097,3.5097[ 1 3 
[3.5097,3.8097[ 8 11 
[3.8097,4.1097[ 30 41 
[4.1097,4.4097[ 17 58 
[4.4097,4.7097[ 2 60 
 60   
Fuente: Elaboración propia   
 
Luego buscamos el fi con mayor valor, en este caso 30, por lo tanto la 
clase modal es: [3.8097, 4.1097 [ y utilizando la fórmula : 
 
 
 
Se obtiene una moda de 3,998. 
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5.2.1.4 Varianza, desviación típica y rango: 
 
Para calcular la varianza elaboramos la siguiente tabla: 
 
Tabla 22: 
Tabla de para el cálculo de la desviación estándar de la variable Desempeño Laboral 
Intervalo xi fi xi*fi xi2*fi 
[2.6097,2.9097[ 2,7597 1 2,7597 7,6159 
[2.9097,3.2097[ 3,0597 1 3,0597 9,3618 
[3.2097,3.5097[ 3,3597 1 3,3597 11,2876 
[3.5097,3.8097[ 3,6597 8 29,2776 107,1472 
[3.8097,4.1097[ 3,9597 30 118,791 470,3767 
[4.1097,4.4097[ 4,2597 17 72,4149 308,4657 
[4.4097,4.7097[ 4,5597 2 9,1194 41,5817 
    60 238,782 955,8367 
Fuente: Elaboración propia   
 
Y por formula: 
 
 
Se obtiene una varianza de: 0,0926 
 
 
Y dado que la desviación estándar es la raíz cuadrada de la varianza 
se obtiene: 
 
Desviacion estandar = √0,0926  = 0,30 
Y finalmente se obtiene el rango: 
 
Rango = valor max − valor min = 4,6250 − 2,6954 = 1,9306. 
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5.2.2 Sistemas de Información Operacionales: Para el análisis de esta variable 
se elaboró la tabla de frecuencias y el histograma para calcular las 
medidas de centralización y de dispersión. 
 
Tabla 23: 
Tabla de frecuencias de variable Sistemas de Información Operacionales 
INTERVALO fi Fi hi % hi 
[2.6097,2.9097[ 1 1 0,02 2% 
[2.9097,3.2097[ 1 2 0,02 3% 
[3.2097,3.5097[ 1 3 0,02 5% 
[3.5097,3.8097[ 8 11 0,13 18% 
[3.8097,4.1097[ 30 41 0,50 68% 
[4.1097,4.4097[ 17 58 0,28 97% 
[4.4097,4.7097[ 2 60 0,03 100% 
 60  1  
Fuente: Elaboración  propia   
 
 
Figura 37. Histograma de Variable Sistemas de Información Operacionales 
Fuente: Elaboración propia. 
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5.2.1.1 Media: 
 
Para hallar la media de datos agrupados se tiene extraen las columnas 
fi y xi de la tabla de frecuencias. 
 
Tabla 24: 
Tabla para el cálculo de la media de la variable  Sistemas de Información Operacionales 
intervalo xi fi xi*fi 
[2,0375,2,4375[ 2,2375 1 2,2375 
[2,4375,2,8375[ 2,6375 1 2,6375 
[2,8375,3,2375[ 3,0375 3 9,1125 
[3,2375,3,6375[ 3,4375 6 20,625 
[3,6375,4,0375[ 3,8375 28 107,45 
[4,0375,4,4375[ 4,2375 18 76,275 
[4,4375,4,8375[ 4,6375 3 13,9125 
  60 232,25 
Fuente: Elaboración propia   
 
La media está dada por la sumatoria de xi*fi entre el número total de 
datos. 
 
𝑥 = 232,25/60 
𝑥 = 3,87 
 
Se concluye que la media de los 60 datos es de 3,87. 
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5.2.1.2 Mediana: 
Luego de construir la tabla de frecuencias, se muestran las columnas 
que se necesitaran para el cálculo de la mediana. 
Tabla 25: 
Tabla para el cálculo de la mediana de la variable 
Sistemas de Información Operacionales 
Intervalo fi Fi 
[2,0375,2,4375[ 1 1 
[2,4375,2,8375[ 1 2 
[2,8375,3,2375[ 3 5 
[3,2375,3,6375[ 6 11 
[3,6375,4,0375[ 28 39 
[4,0375,4,4375[ 18 57 
[4,4375,4,8375[ 3 60 
Fuente: Elaboración propia   
 
Luego dividimos el total de datos entre 2: 
𝑁/2 = 60/2 = 30 
 
Ya que el valor 30, está dentro de 39 la clase mediana es: [3.6375, 
4.0375 [; y utilizando la fórmula: 
 
 
 
Se obtiene como valor de la mediana 3,841. 
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5.2.1.3 Moda: 
Al igual que la mediana se extraen de la tabla de frecuencias las 
columnas con los valores de fi y Fi. 
 
Tabla 25: 
Tabla para el cálculo de la moda de la variable Sistemas de Información 
Operacionales 
Intervalo fi Fi 
[2,0375,2,4375[ 1 1 
[2,4375,2,8375[ 1 2 
[2,8375,3,2375[ 3 5 
[3,2375,3,6375[ 6 11 
[3,6375,4,0375[ 28 39 
[4,0375,4,4375[ 18 57 
[4,4375,4,8375[ 3 60 
 60  
Fuente: Elaboración propia   
 
Luego buscamos el fi con mayor valor, en este caso 28, por lo tanto la 
clase modal es: [3.6375, 4.0375 [ y utilizando la fórmula: 
 
 
 
Se obtiene una moda de 3,844. 
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5.2.1.4 Varianza, desviación típica y rango: 
Para calcular la varianza elaboramos la siguiente tabla: 
 
Tabla 27: 
Tabla para el cálculo de la desviación estándar de la variable Sistemas de 
Información Operacionales 
Intervalo xi fi xi*fi xi2*fi 
[2,0375,2,4375[ 2,2375 1 2,2375 5,0064 
[2,4375,2,8375[ 2,6375 1 2,6375 6,9564 
[2,8375,3,2375[ 3,0375 3 9,1125 27,6792 
[3,2375,3,6375[ 3,4375 6 20,625 70,8984 
[3,6375,4,0375[ 3,8375 28 107,45 412,3394 
[4,0375,4,4375[ 4,2375 18 76,275 323,2153 
[4,4375,4,8375[ 4,6375 3 13,9125 64,5192 
    60 232,25 910,6144 
Fuente: Elaboración propia   
 
Y por formula: 
 
 
Se obtiene una varianza de: 0.2 
 
 
Y dado que la desviación estándar es la raíz cuadrada de la varianza 
se obtiene: 
Desviacion estandar = √0,2 = 0,45 
 
Y finalmente se obtiene el rango: 
Rango = valor max − valor min 
 
=  4,5000 − 2,3750 = 2,125. 
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5.3. CONTRASTE DE HIPÓTESIS 
 
5.3.1. Prueba de Hipótesis General  
 
5.3.1.1. Hipótesis Nula y Alterna (Regresión Lineal) 
Dado que: 
Y= A+ Bx + e 
 Ho: B=0 
 Ha: B≠0 
Hallando los valores para la recta de regresión con el método de los mínimos 
cuadrados (Bernal, 2010, pág. 217). 
 
Tabla 28: 
Tabla para el cálculo de la ecuación de regresión lineal. 
N X(SIO) Y(DL) X2 XY Y2 
1 4.50 4.63 20.25 20.84 21.44 
2 4.38 4.51 19.18 19.75 20.34 
3 4.38 4.17 19.18 18.26 17.39 
4 4.25 4.26 18.06 18.11 18.15 
5 4.38 4.28 19.18 18.75 18.32 
6 4.25 4.31 18.06 18.32 18.58 
7 4.25 4.26 18.06 18.11 18.15 
8 4.25 4.28 18.06 18.19 18.32 
9 4.38 4.17 19.18 18.26 17.39 
10 4.38 4.20 19.18 18.40 17.64 
11 4.38 4.34 19.18 19.01 18.84 
12 4.25 4.10 18.06 17.43 16.81 
13 4.25 4.28 18.06 18.19 18.32 
14 4.00 4.03 16.00 16.12 16.24 
15 4.00 4.26 16.00 17.04 18.15 
16 4.50 4.21 20.25 18.95 17.72 
17 4.25 4.17 18.06 17.72 17.39 
18 4.00 4.12 16.00 16.48 16.97 
19 4.00 4.08 16.00 16.32 16.65 
20 4.38 4.24 19.18 18.57 17.98 
21 4.00 4.00 16.00 16.00 16.00 
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22 4.00 4.12 16.00 16.48 16.97 
23 4.00 3.97 16.00 15.88 15.76 
24 4.38 4.06 19.18 17.78 16.48 
25 4.38 4.00 19.18 17.52 16.00 
26 4.00 4.03 16.00 16.12 16.24 
27 4.00 3.97 16.00 15.88 15.76 
28 4.00 4.03 16.00 16.12 16.24 
29 4.50 4.15 20.25 18.68 17.22 
30 3.88 3.97 15.05 15.40 15.76 
31 4.00 4.00 16.00 16.00 16.00 
32 4.00 4.06 16.00 16.24 16.48 
33 4.00 4.00 16.00 16.00 16.00 
34 4.00 3.97 16.00 15.88 15.76 
35 4.00 3.97 16.00 15.88 15.76 
36 4.38 3.97 19.18 17.39 15.76 
37 4.13 3.97 17.06 16.40 15.76 
38 4.00 4.00 16.00 16.00 16.00 
39 4.00 4.06 16.00 16.24 16.48 
40 4.00 3.97 16.00 15.88 15.76 
41 3.88 3.83 15.05 14.86 14.67 
42 3.63 3.85 13.18 13.98 14.82 
43 4.00 4.00 16.00 16.00 16.00 
44 3.75 3.83 14.06 14.36 14.67 
45 4.00 3.94 16.00 15.76 15.52 
46 3.88 3.91 15.05 15.17 15.29 
47 4.00 3.85 16.00 15.40 14.82 
48 3.75 4.03 14.06 15.11 16.24 
49 3.75 3.88 14.06 14.55 15.05 
50 3.75 3.74 14.06 14.03 13.99 
51 3.38 3.63 11.42 12.27 13.18 
52 3.25 3.63 10.56 11.80 13.18 
53 3.25 3.71 10.56 12.06 13.76 
54 3.13 3.66 9.80 11.46 13.40 
55 3.13 3.77 9.80 11.80 14.21 
56 3.38 3.58 11.42 12.10 12.82 
57 3.38 3.74 11.42 12.64 13.99 
58 2.75 3.49 7.56 9.60 12.18 
59 2.88 3.08 8.29 8.87 9.49 
60 2.38 2.69 5.66 6.40 7.24 
n =60 236.36 239.01 943.19 948.78 957.49 
Fuente: Bernal, 2010.   
 147 
 
 
Se reemplazan los datos de la ecuación de mínimos cuadrados y se obtiene 
la ecuación de regresión lineal: 
  
 Y=A + BX 
  
Dónde: 
 
  
 
 
 
   
      
      
      
 
 
 
 
 
Hallando los valores para A y B : 
 
      
 
A =
(239.01)(943.19)−(236.36)(948.78)
(60)(943.19)−(236.36)2
 =  1.626104684 
 
 
B =  
(60)(948.78)−(236.36)(239.01)
(60)(943.19)−(236.36)2
      =  0.598424941 
 
 
      
Se obtiene la ecuación para la recta de regresión lineal: 
 
Y =1.626104684 + 0.598424941X 
      
 
Para corroborar los resultados obtenidos manualmente, utilizamos la herramienta 
de Microsoft Excel, Análisis de datos / regresión lineal con lo cual obtendremos 
los valores de la recta de regresión lineal. 
 
Con lo que se obtiene un valor del intercepto de 1.626104684 y un valor de 
pendiente de 0.598424941, con lo cual construimos la ecuación de la recta de 
regresión lineal:   
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Y =1.626104684 +0.598424941 X 
 
Obteniendo  la misma ecuación de la recta de regresión lineal hallada 
manualmente con el método de los mínimos cuadrados. 
 
 
Figura 38. Prueba de Hipótesis General en Microsoft Excel. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
5.3.1.1.1. Regla De Decisión 
 No rechazar la hipótesis nula si B=0 
 Rechazar la hipótesis nula si B≠0 
 
5.3.1.1.2. Decisión 
Como B≠0, se rechaza la hipótesis nula 
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5.3.1.1.3. Conclusión 
Con la certidumbre de 95%, los Sistemas de Información 
Operacionales se relacionan significativamente ( r=0.7987,  alto, 
considerable  o fuerte grado) con el desempeño laboral de los 
trabajadores de los órganos de línea del núcleo operativo de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo el año 2013. 
 
 
  
Figura 39. Curva de Regresión Ajustada de Variables Sistemas de información operacionales y Desempeño laboral 
Fuente: Elaboración Propia 
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5.3.1.2.  Hipótesis Nula y Alterna (Prueba T -Student) 
 
Dado que: 
Y= A + Bx + e 
 
 Ho: B=0 y A =0 
 Ha: B≠0 y A ≠0 
El valor crítico de thallado  fue de 15.337071 y el valor de ttabla ( gl= 59 
,0.05)   = 1.6711 (Ver figura) . 
 
 
 
 
 
 
Figura 40. Valor hallado en Tabla T-Student para un  error de 0.05 
Elaboración Propia 
 
 
5.3.1.2.1 Regla de Decisión 
 
 No rechazar la hipótesis nula si tHallada es menor que 1.6711 (ttabla) 
 Rechazar la hipótesis nula si tHallada es mayor que 1.6711 (ttabla) 
 
1.6711 
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Figura 41. Curva normal y zonas de aceptación y rechazo. 
Elaboración Propia 
 
5.3.1.2.2 Decisión 
 
Como t= 15.337071 >1.6711, se rechaza la hipótesis nula. 
 
5.3.1.2.3 Conclusión 
Con la certidumbre de 95%, los Sistemas de Información 
Operacionales se relacionan significativamente con el 
desempeño laboral de los trabajadores de los órganos de línea 
del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo 
el año 2013. 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.6711 
 
15.337071 Zona no 
rechazo 
Ho 
Zona  
Rechazo 
Ho 
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5.3.2. Prueba De Hipótesis Específicas 
I 
5.3.2.1 Hipótesis Nula y Alterna: Subvariable Eficiencia 
 
Dado que: 
Y= A + Bx + e 
 Ho: B=0 
 Ha: B≠0 
El valor hallado de la recta de regresión es: 
 
Y = 0.942939068 + 0.770752688 X 
 
5.3.2.1 Regla de Decisión 
 No rechazar la hipótesis nula si B=0 
 Rechazar la hipótesis nula si B≠0 
 
5.3.2.1 Decisión 
Como B≠0, se rechaza la hipótesis nula 
  
 
5.3.2.1 Conclusión 
Con la certidumbre de 95%, los Sistemas de Información 
Operacionales se relacionan en mediano grado (r=0.6566) con la 
eficiencia de los trabajadores de los órganos de línea del núcleo 
operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo el año 2013. 
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Figura 42. Prueba de Hipótesis Específica - Variable Eficiencia  
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 43. Eficiencia y Sistemas de Información Operacionales 
   Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
 
0.00
1.00
2.00
3.00
4.00
5.00
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
EF
IC
IE
N
C
IA
TI
Eficiencia - Curva de regresión ajustada
Y
Pronóstico para Y
 154 
 
 
 
5.3.2.2 Hipótesis Nula y Alterna: Subvariable eficacia 
 
 
Dado que: 
Y= A + Bx + e 
 Ho: B=0 
 Ha: B≠0 
El valor hallado de la recta de regresión es: 
 
Y = 1.75344086 + 0.5716129 X 
 
 
5.3.2.2.1 Regla de Decisión 
 No rechazar la hipótesis nula si B=0 
 Rechazar la hipótesis nula si B≠0 
 
5.3.2.2.2 Decisión 
Como B≠0, se rechaza la hipótesis nula 
  
 
5.3.2.2.3 Conclusión 
Con la certidumbre de 95%, los Sistemas de Información 
Operacionales se relacionan en mediano o moderado grado 
(r=0.7231) con la eficiencia de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad 
Provincial de Huancayo el año 2013. 
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Figura 44. Prueba de Hipótesis Específica - Variable Eficacia 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 45. Eficacia y Sistemas de Información Operacionales 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
5.3.2.3 Hipótesis Nula y Alterna: Subvariable efectividad 
 
 
Dado que: 
Y= A + Bx + e 
 Ho: B=0 
 Ha: B≠0 
El valor hallado de la recta de regresión es: 
 
Y = 1.57452808 + 0.62681004X 
 
5.3.2.3 Regla de Decisión 
 No rechazar la hipótesis nula si B=0 
 Rechazar la hipótesis nula si B≠0 
 
5.3.2.3 Decisión 
Como B≠0, se rechaza la hipótesis nula 
  
 
5.3.2.3 Conclusión 
Con la certidumbre de 95%, los Sistemas de Información 
Operacionales se relacionan en mediano o moderado grado 
(r=0.6168) con la efectividad de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad 
Provincial de Huancayo el año 2013. 
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Figura 46. Prueba de Hipótesis Específica - Variable Efectividad. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
Figura 47. Efectividad y Sistemas de  Información Operacionales. 
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Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
5.3.2.4. Hipótesis Nula y Alterna: Subvariable: Relevancia 
 
Dado que: 
Y= A + Bx + e 
 Ho: B=0 
 Ha: B≠0 
El valor hallado de la recta de regresión es: 
 
Y = 2.22028674 + 0.45763441 X 
 
 
5.3.2.4.1 Regla de Decisión 
 No rechazar la hipótesis nula si B=0 
 Rechazar la hipótesis nula si B≠0 
 
5.3.2.4.2 Decisión 
Como B≠0, se rechaza la hipótesis nula 
  
 
5.3.2.4.3 Conclusión 
Con la certidumbre de 95%, los Sistemas de Información 
Operacionales se relacionan en mediano o moderado grado 
(r=0.5391) con la  relevancia de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad 
Provincial de Huancayo el año 2013. 
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Figura 48. Prueba de Hipótesis Específica - Variable Relevancia  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
 
 
Figura 49. Relevancia y Sistemas de Información Operacionales 
Fuente: Elaboración Propia 
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CONCLUSIONES 
 
se han podido precisar las siguientes conclusiones: 
1.  Se ha cumplido el objetivo fijado para el presente estudio, el cual es el de concluir 
que los Sistemas de Información Operacionales se relacionan en alto grado con 
el desempeño laboral de los trabajadores del Núcleo Operativo de la 
municipalidad Provincial de Huancayo. 
 
2.  Dada la naturaleza de la investigación, el tema abordado y las características de 
la muestra con la que se trabajó, los resultados obtenidos y pueden generalizarse 
para toda la unidad de análisis en estudio y también pueden generalizase los 
resultados a otras unidades de análisis similares tales como otras 
municipalidades provinciales y distritales. 
 
3. De acuerdo a los resultados obtenidos se manifiesta lo siguiente en relación a las 
hipótesis planteadas. 
a) Se acepta la hipótesis general de la investigación que plantea que los 
Sistemas de información operacionales se relacionan significativamente 
(79.87%) con el desempeño laboral de los trabajadores de los órganos de 
línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de Huancayo el 
año 2013, con la certidumbre de 95%. 
b) Se acepta la primera hipótesis especifica de la investigación  que 
plantea que los Sistemas de información operacionales se relacionan 
 161 
 
 
significativamente (65.66%) con la eficiencia de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo el año 2013, con la certidumbre del 95%. 
c) Se acepta la segunda hipótesis especifica de la investigación  que 
plantea que los Sistemas de información operacionales se relacionan 
significativamente (72.31%) con la eficacia de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo el año 2013, con la certidumbre del 95%. 
d) Se acepta la tercera hipótesis especifica de la investigación  que 
plantea que los Sistemas de información operacionales se relacionan 
significativamente (61.68%) con la efectividad de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo el año 2013, con la certidumbre del 95%. 
e) Se acepta la cuarta hipótesis especifica de la investigación  que plantea 
que los Sistemas de información operacionales se relacionan 
significativamente (53.91%) con la relevancia de los trabajadores de los 
órganos de línea del núcleo operativo de la Municipalidad Provincial de 
Huancayo el año 2013, con la certidumbre del 95%. 
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RECOMENDACIONES 
 
- Se recomienda el uso de Tecnología Darawarehousing la cual es capaz de 
integrar, proteger, respaldar, cotejar y analizar la información que se obtiene 
de las diferentes áreas de la Municipalidad Provincial de Huancayo, teniendo 
como resultado la mejora de los procesos y tareas, lo cual repercutirá en la 
mejora del desempeño laboral en mayor medida que con el uso de la los 
Sistemas de información operacionales actuales. Cabe resaltar que la 
implementación de Tecnología Darawarehousing solo es el primer paso, ya 
que luego se recomienda la implementación un nuevo sistema que integre la 
información y transacciones de las 6 gerencias de los órganos de Línea de la 
Municipalidad Provincial de Huancayo, sistema denominado por el 
investigador como: Sistema Integral de Municipalidades “SIM 1.0”  ,  
 
- Se recomienda la implementación del framework para aplicaciones web 
denominado ASP.NET, con lo cual se generaría un Sistema de información 
integrado y conectado  en red para todas las áreas del municipio, con lo cual 
también  los contribuyentes  podrán realizar trámites vía Internet, con lo cual 
se obtendrían óptimos resultados , tales como La disminución del número de 
trabajadores que atienden trámites administrativos y rotación a trabajo de 
campo para  su desempeño  como fiscalizadores de catastro con lo cual se 
lograría incrementar la recaudación municipalidad. Por otro lado, se 
conseguiría un mejor control de flujo de los procesos internos administrativos 
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municipales, con lo cual se disminuiría la corrupción y posibles coimas, 
mejorando la imagen y la trasparencia institucional. 
 
- También se recomiendan a los gerentes a la Municipalidad Provincial de 
Huancayo, realizar por lo menos cada semestre un diagnóstico acerca de los 
requerimientos de las necesidades de los usuarios en relación a los sistemas 
de información operacionales con la que trabajan, para en base a la 
información obtenida tomar decisiones acerca de la implementación de 
nuevos sistemas de información  que se ajusten  a sus necesidades 
específicas para  el soporte de la gestión administrativa municipal. 
 
 
- Del mismo modo se recomiendan  al gerente general de la Municipalidad 
Provincial de Huancayo, realizar por lo menos cada trimestre una evaluación  
del desempeño laboral de sus colaboradores teniendo como referencia el 
instrumento elaborado por el investigador, para que  en coordinación con el 
Área de Personal, se puedan establecer planes y estrategias de mejora u 
optimización del desempeño laboral para lograr aumentar la satisfacción del 
cliente externo o contribuyente que es el fin supremo de toda institución 
pública. 
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